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บทที่ 1 
 

บทนํา 
 
1.1 บทนํา 
 

ปจจัยสําคัญประการหนึ่งทีท่าํใหองคกรประสบความสาํเร็จทางธุรกิจ กค็ือ "คุณภาพ" ของ
สินคาหรือบริการ ซึ่งเปนระดับของคุณลักษณะเฉพาะ ที่แฝงอยูในสินคาหรือบริการ ที่สามารถ
ตอบสนองตอความตองการของลูกคา เพือ่สรางความพงึพอใจใหแกลูกคา องคกรใดก็ตาม หาก
สามารถผลิตสินคา หรือใหบริการ ที่มีคุณภาพสอดคลองกับความตองการของลกูคา และมีความ
มุงมัน่ ทีจ่ะทาํใหมีคุณภาพ เหนือความคาดหวงัของลกูคาได องคกรนั้นยอมประสบความสาํเร็จ 
ในการเพิ่มสวนแบงการตลาด และมีผลกาํไรสูงสุด แต "คุณภาพ" ที่กลาวนี้ไมใชส่ิงที่เกิดขึ้นโดย
บังเอิญ จะเกดิขึ้นไดตองอาศัย ความพยายามมุงมั่นเอาใจใสของผูบริหาร และการมีสวนรวมของ
บุคลากร ทุกระดับภายในองคกร ที่จะนาํเอาความรู ทักษะ และประสบการณมาประยุกตใช เพื่อ
สรางคุณภาพใหเกิดขึ้นในทกุๆ ข้ันตอนในการผลิตหรือการใหบริการ ววิัฒนาการเกี่ยวกับคุณภาพ
ของสินคา หรือบริการเปนสิ่งที่เกิดขึ้นอยางตอเนื่อง และไมมีทีส้ิ่นสุด ในอดีตกอนการปฏิวัติ
อุตสาหกรรม มีการผลิตสินคา เพื่อสนองความตองการของลูกคา ซึ่งมีจํานวนไมมาก มกัจะมกีาร
ควบคุมคุณภาพ โดยเนนการตรวจสอบสินคาทุกชิน้ที่ผลิตแลวเสร็จ ภายหลงัการปฏิวตัิ
อุตสาหกรรม ทําใหมีการผลิตสินคาเปนจํานวนมาก จึงไดพัฒนาเปนการควบคุมคุณภาพ โดยนํา
เทคนิคทางสถติิมาใชในการสุมตัวอยางสนิคาที่ผลิตเสร็จ แลวตรวจสอบวาเปนไปตามขอกําหนด 
หรือมาตรฐานที่ใชอางอิงหรือไม เพื่อลดระยะเวลาและคาใชจาย และไดพัฒนามาเปนระบบการ
ประกันคุณภาพในระยะตอมา ซึ่งมีการวางแผนและควบคุมการผลิตทุกขั้นตอน ตั้งแตวัตถุดิบ
ระหวางการผลิตจนเปนผลติภัณฑสําเร็จรูป เพื่อเพิม่ความมั่นใจในคุณภาพของสินคาที่ผลิตได
ยิ่งขึ้น และมกีารนาํไปใชเปนแนวทางปฏบิัติ ซึ่งเปนทีย่อมรับกันอยางกวางขวาง ทั้งในวงการ
อุตสาหกรรมและวงการคาทัว่โลก กอนที่การคาโลกจะเขาสูระบบการแขงขันอยางเสรี และนาํ
กฎเกณฑการยอมรับดานคณุภาพ มาใชเชนทกุวนันี้ ระบบการบริหารงานคุณภาพเปนพฒันาการ
ที่มาจากระบบการประกนัคุณภาพ ซึ่งเกิดขึ้นในชวงทศวรรษ 1970 เพื่อใหองคกรนาํไปใชเปน
แนวทางในการดําเนินงาน ในดานทีเ่กี่ยวของกับคุณภาพ ทาํใหมีระบบการบริหารงานทีม่ี
ประสิทธิภาพ และสามารถบรรลุเปาหมายดานคณุภาพ และความตองการของลูกคาได 
ขณะเดียวกนัก็มีการวิเคราะหความตองการของลูกคา และนาํไปใชในการปรับปรุงคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง เพือ่ใหลูกคาพึงพอใจมากขึ้น ซึ่งเปนผลใหสินคาหรือบริการนัน้ มคีุณภาพตรงตาม
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ขอกําหนดอยางสม่าํเสมอ ระบบการบริหารงานคณุภาพนี ้ ไมใชระบบที่มุงเนนเฉพาะการ
ตรวจสอบคุณภาพของสนิคา หรือบริการเชนเดียวกับทีม่ักจะมกีารปฏิบัติกันในอดตี แตมุงเนนการ
บริหารงานเปนระบบทีม่ีโครงสรางการบรหิาร มีการสือ่นโยบาย และเปาหมายดานคุณภาพให
เขาใจทั่วทัง้องคกร มีการกําหนดกระบวนการในการดําเนินงาน และใชทรัพยากรที่เหมาะสมเพียง
พอที่จะทาํใหเกิดคุณภาพดวย จากขอดีของระบบการบริหารงานคณุภาพนี้เอง จึงทําใหมกีาร
นําไปใชกนัอยางกวางขวางทั่วโลก และไดกําหนดใหเปนเงื่อนไขหนึ่งในวงการคาที่เปนที่ยอมรับ 
จนกระทั่งไดมกีารนาํไปกําหนดเปนมาตรฐาน ในระดับสากลขององคการระหวางประเทศวาดวย
การมาตรฐาน (International Organization for Standardization) หรือ ISO ซึ่งรูจักกันแพรหลาย 
ในชื่ออนุกรมมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000  

ระบบมาตรฐาน ISO 9000 จึงเปนระบบที่มีความสําคญัสําหรับสถานประกอบการ โรงง
งานอุตสาหกรรม รวมถึงองคกรตางๆ ทัง้ภาครัฐและเอกชน เพราะระบบมาตรฐาน ISO 9000 เปน
ระบบที่มีขอบขายครอบคลุมอยางกวางขวางทัง้ภาคการผลิตและภาคบริการ โดยเฉพาะทาง
การคาระหวางประเทศ ระบบมาตรฐาน ISO 9000 มีความจาํเปนและมีความสําคญัเปนอยางมาก
ซึ่งจะขาดเสยีมิได เปรียบไดวาระบบมาตรฐาน ISO 9000 คือสวนหนึ่งในการดําเนนิงานนัน่เอง 
การดําเนินการระบบมาตรฐาน ISO 9000 ในตางประเทศมีมานานแลว ซึ่งเริ่มข้ึนในป ค.ศ. 1987 
โดยมี องคกร International Organization for Standardization หรือที่เรียกวา ISO เปน
ผูดําเนนิการ มีหนวยงานดานมาตรฐานหรือองคกรมาตรฐานของประเทศตางๆ เปนสมาชิก โดย
สมาชิกมหีนาที่และบทบาทแตกตางกนัออกไป ทัง้นี้ข้ึนอยูกับประเภทของสมาชิกเปนหลกั สําหรับ 
ISO มีสํานักงานตั้งอยูทีก่รุงเจนีวา ประเทศสวิสเซอรแลนด 
 
1.2 ที่มาและความสําคัญของปญหา 
 

การดําเนินการระบบมาตรฐานในประเทศไทยไดมีการดาํเนนิมาเปนระยะเวลายาวนาน 
และไดมีการพฒันาเจริญกาวหนามาอยางตอเนื่อง โดยสํานกังานมาตรฐาน
ผลิตภัณฑอุตสาหกรรม เปนหนวยงานที่ไดรับมอบหมายจากรัฐบาลใหเปนสมาชิกของสถาบนั 
ISO และในปจจุบันไดมีการจัดตั้งสถาบนัรับรองมาตรฐาน ISO ข้ึนในป 2541 โดยทําหนาที่แทน
สํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรมในเรื่องระบบ ISO 9000 เชน ใหการรับรองระบบ 
ตรวจติดตามผลเพื่อรักษาคุณภาพของการรับรอง พัฒนาบุคลากรดานการประเมินระบบใหมี
คุณสมบัติตามมาตรฐานสากล เขารวมในกิจกรรมการพัฒนาบุคลากรดานระบบใหมีคุณภาพและ
ปริมาณอยางเพียงพอเพื่อเปนกําลงัสําคัญของประเทศ เขารวมในการพัฒนาและปรบัปรุงเกี่ยวกับ
หลักเกณฑ ข้ันตอน วิธกีาร รับรอง บุคลากรและอื่นๆ ที่เกีย่วของ ประสานความรวมมือระหวาง
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ภาครัฐและเอกชนในการแกไขปญหา และใหบริการดานการฝกอบรม จากการดาํเนนิงานอยาง
จริงจังและตอเนื่อง โดยมีการสรางความเขาใจ สนับสนุน ผลักดัน ในเรือ่งตางๆ ทําใหองคกรจัดทํา
ระบบมาตรฐาน และไดรับการรับรองเพิ่มมากขึ้นอยางรวดเร็ว 

ป 2543 มีองคกรไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO 9000 จํานวน 1,572 ราย 
ป 2546 มีองคกรไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO 9000 จํานวน 4,703 ราย 
ป 2549 มีองคกรไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO 9000 จํานวน 6,457 ราย 

(ปรับปรุงลาสุด 30 มกราคม 2550 : http://www.tisi.go.th) 
 

ซึ่งปริมาณการเพิ่มดังกลาวแสดงใหเหน็วา องคกรในประเทศไทยมีความเขาใจ เห็น
ความสาํคัญ และมองเห็นประโยชนที่ไดรับจากการรับรองมาตรฐาน ISO 9000 เพิม่มากขึน้ แตก็
เปนเพียงระดบัหนึง่เทานั้น เพราะยงัมอีงคกรอีกจํานวนมากที่ยงัไมเขาใจในหลกัการ และเหน็
ความสาํคัญของระบบมากถึงขนาดดําเนนิการจัดทําและขอการรับรอง ซึง่ในการดําเนินการรับรอง
นั้น ใชวาจะประสบความสาํเร็จไดรับประโยชนเพียงอยางเดียว การดําเนินการยอมตองเกิดปญหา
อุปสรรคมากมายหลายดานเชนกัน โดยองคกรที่ไดรับการรับรองมาตรฐาน ISO 9000 นัน้มี
อุปสรรคในการรักษาระบบ ในเรื่องตางๆ ดังนี ้ คอื ความรวมมือระหวางบุคลากรในองคกร 
คาใชจายในการปรับโครงสรางทางกายภาพภายในองคกร คาใชจายในการฝกอบรมบุคลากร ขาด
ผูรับผิดชอบในงานดานตางๆ ผูรับผิดชอบขาดความรูความเขาใจเกีย่วกับมาตรฐาน ISO 9000 
ความไมเขาใจในระบบของบคุลากรในองคกร เสียเวลาในการปฏิบัตติามระบบมาตรฐาน ISO 
9000 งานประจํามีมากทําใหไมมีเวลาดแูลระบบมาตรฐาน ISO 9000 ขาดการสนับสนนุจาก
ผูบริหาร และขาดการสนับสนุนดานงบประมาณ เปนตน 

ทางดานการตคีวามขอกาํหนดมาตรฐาน ISO 9001 – 2000 นับต้ังแตองคการระหวาง
ประเทศวาดวยการมาตรฐาน (International Organization for Standardization : ISO) ได
กําหนดมาตรฐานระบบการบริหารงานคณุภาพ ISO 9000 ตั้งแตป ค.ศ.1987 (พ.ศ.2534) เปนตน
มามีการแกไขปรับปรุงครั้งแรกในป ค.ศ.1994 (พ.ศ.2537) และครั้งสุดทายประกาศเมื่อวนัที ่ 15 
ธันวาคม 2543 ที่ผานมา มีผูนาํมาตรฐานไปใชกนัอยางแพรหลายในวงการตางๆทั่วโลก ทั้งใน
สาขาอุตสาหกรรมการผลิต และสาขาการบริการ เนื่องจากขอกําหนดของมาตรฐาน ISO 9000 
เปนขอกําหนดทั่วไปเกีย่วกบัระบบการบรหิารงาน  เพื่อใหองคกรผูใชมาตรฐานนีน้ําไปใชจัดระบบ
การบริหารงานภายในองคกรใหสามารถสรางความพงึพอใจในคุณภาพสนิคาและ/หรือบริการแก
ลูกคาไดอยางสม่ําเสมอ โดยมีวัตถุประสงคใหสามารถประยุกตใชไดกับองคกรทุกประเภทและทกุ
ขนาดโดยไมมขีีดจํากัด ดังนัน้จากความหลากหลายขององคกรทีน่าํมาตรฐานไปประยุกตใช มี
ความเขาใจในหลกัการและขอกําหนดของมาตรฐานที่แตกตางกนัจงึมีการตีความขอกําหนดของ

http://www.tisi.go.th/
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มาตรฐานแตกตางกันไปดวย ทําใหการประยุกตใชมาตรฐานไมเกดิประโยชนเทาที่ควร ตาม
เจตนารมณในการกําหนดมาตรฐาน 

หลายองคกรในประเทศไทยประสบปญหาที่ตองดํารงรกัษาระบบมาตรฐาน ISO 9000 ซึ่ง
เกิดจากสาเหตุที่ตางๆ กัน โดยแตละปจจัยที่สงผลใหเกดิปญหานัน้มาจากทัง้ภายในและภายนอก
องคกร ทัง้ดานความพรอมของบุคลากร ความพรอมทางดานงบประมาณ ความพรอมทางดาน
การเปลี่ยนแปลง การไมยอมรับหรือการตอตานจากพนกังาน ตลอดจนความพรอมดานเวลา ส่ิง
ตางๆ เหลานี ้ เปนอุปสรรคขัดขวางการดํารงอยูของระบบมาตรฐาน ISO องคกรจึงตองรีบแกไขที่
สาเหต ุ ปองกันมิใหเกิดความขัดแยงตางๆ ที่จะนาํไปสูการถูกปฏิเสธการรับรองระบบมาตรฐาน 
ISO 9000 

จากที่กลาวมาขางตนจะเหน็ไดวา ถึงแมการดําเนนิการระบบมาตรฐานในประเทศไทยจะ
มีความเจริญกาวหนาเปนอยางมาก แตก็ยังมีความขัดของ มีปญหาและอุปสรรค ใหตอง
ดําเนนิการแกไข ปรับปรุง และพัฒนาอยูอีกมากเชนเดียวกนั ดงันั้นจงึไดเล็งเหน็ขอบกพรอง
ดังกลาว ทาํใหเกิดแนวคดิที่จะแกไขขอบกพรองตางๆ ที่เกิดขึ้นและยังเปนปญหาอยู จงึได
ทําการศึกษาวจิัยเรื่อง “ การวิเคราะหหาสาเหตทุี่ทาํใหองคกรประสบความลมเหลวในการปรับปรุง
อยางตอเนื่อง ตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 “ โดยทาํการเลือกโรงงานอุตสาหกรรมอัญมณีและ
เครื่องประดับ ที่ผานการตรวจรับรอง จํานวน 4 โรงงาน เปนตัวอยางเพื่อทําการศึกษา ดวย
การศึกษาวิธกีารปรับปรุงอยางตอเนื่อง ศึกษาวามีกระบวนการที่เครงครัดในการตรวจประเมิน
ระบบ (Audit) หรือไม รวมถึงการประชมุทบทวนการดําเนนิงานของฝายบรหิาร (Management 
Review) เปนอยางไร ศกึษาการเปลี่ยนแปลงในรายละเอียดของเอกสารเพิ่มเติม หรือลดลง
อยางไร ศกึษาเนื้อหาสาระในเอกสารวามีการเปลี่ยนแปลงในทางการปรับปรุงหรอืเปลี่ยนแปลง
เพียงแคตัวอักษร สุดทายศึกษาวาอะไรคือมูลเหตุทีท่ําใหไมสามารถดําเนนิการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่อง  
 
การศึกษาภาพรวมของอุตสาหกรรมเครื่องประดับ 
 

ปจจุบันอุตสาหกรรมเครื่องประดับในประเทศไทย นับวาเปนอุตสาหกรรมสงออกที่
สามารถสรางรายไดใหกับประเทศในแตละปเปนจาํนวนมาก โดยตลาดเครื่องประดับที่สําคัญ 
ไดแก สหรัฐอเมริกา ฮองกง อิสราเอล เบลเยียม ญี่ปุน สหราชอาณาจักร เยอรมนี แตเนื่องจาก
โรงงานผูผลิตเครื่องประดับสวนใหญของประเทศเปนผูประกอบการขนาดกลาง และขนาดยอม 
(SMEs) ลักษณะการดําเนนิงานสวนใหญใชแรงงานเปนหลกั (Labor Intensive) กระบวนการผลิต
ตางๆ ยังอาศยัเทคนิคทางดานความชาํนาญของผูปฏิบัติงานมากกวาเทคโนโลย ี เทคนิคทางการ
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ผลิตยังขาดการปรับปรุง ทําใหกระบวนการผลิตตางๆขาดประสิทธิภาพ นอกจากนี้ การบริหารงาน
ตางๆยังขาดประสิทธิภาพเชนกนั โดยไมไดมุงเนนดานระบบคุณภาพเทาที่ควร พนักงานในสวน
ของการผลิตทีม่ีความชาํนาญในระดับสูงยังมีไมเพียงพอ ประกอบกับสภาวะการแขงขันของ
ตลาดโลกในยคุโลกาภิวัฒนที่นับวันจะยิง่ทวีความรุนแรงสูงขึ้น โดยเฉพาะประเทศผูผลิตที่กาํลัง
พัฒนาอยางจนี อินเดีย และเวยีดนาม ซึง่มีอัตราคาจางแรงงานที่ต่ํากวาประเทศไทย จึงอาจทําให
ความสามารถในการแขงขันกับตางประเทศลดลง อยางไรก็ตามการมุงเนนดานคุณภาพโดย
กระบวนการของระบบมาตรฐาน ISO 9000 เปนแนวทางหนึง่ทีจ่ะสามารถสรางชื่อเสยีงใหกับ
องคกรได ทําใหลูกคาเกิดความเชื่อมั่นในตัวสินคาและการบริการ จงึสงผลทําใหองคกรมีบทบาท
มากขึ้น คือ การบริหารภายในเพื่อใหดํารงรักษาระบบมาตรฐาน ISO ไวได 
  
ลักษณะทัว่ไปของโรงงานตัวอยางแหงหนึ่งที่ทาํการศึกษา 
 

โรงงานตัวอยางที่ทาํการศึกษานี ้ เปนโรงงานขนาดใหญผลิตเครื่องประดับอัญมณีแท อัญ
มณีเทียม อัญมณีสังเคราะห ทัง้โลหะเงิน และโลหะทอง เพื่อการสงออก โดยไมมีตราสินคาเปน
ของตนเอง ระบบการบริหารยังเปนลกัษณะอุตสาหกรรมครอบครัว ผลิตภัณฑของโรงงาน ไดแก 
แหวน จี ้ ตางห ู สรอยคอ สรอยขอมือ กาํไร และเข็มกลัด โดยผลิตภัณฑหลกัของโรงงานที่
เชี่ยวชาญ ไดแก แหวน สรอยคอและสรอยขอมือ ลูกคาตางประเทศสวนใหญอยูประเทศ
สหรัฐอเมริกา กวา 80% สวนที่เหลืออยูแถบเอเชีย เชน ฮองกง ไตหวัน จนี อินเดีย ญีปุ่น 
อินโดนีเซยี นอกจากนี้ยงัมแีถบยุโรป เชน อังกฤษ อิตาลี ฝร่ังเศส เยอรมนี รวมถงึออสเตรเลีย โดย
ที่ไดรับการสงเสริมการลงทุนจาก BOI มีจํานวนพนักงานทั้งหมด 663 คน แบงเปนระดับบริหาร 21 
คน และระดบัปฏิบัติการ  642 คน มีโรงงานสาขาตั้งอยู อ.แมสาย จ.เชยีงราย ทํางานตั้งแตวัน
จันทรถงึวนัเสาร เวลา 8.30 – 17.30 น. และมีการทาํงานลวงเวลาเมือ่มีความตองการเรงการผลติ
ใหทนักาํหนดสงสินคา รวมถึงการจางงานผูรับจางผลติ (Subcontractors) การจางงานคนงานมี
ทั้งการจางแบบรายเดือน รายวัน และการจางแบบเหมาชิ้นงาน  

ในดานของระบบมาตรฐาน ISO ไดเร่ิมดําเนินการปลายเดือนสิงหาคม 2543 และเสร็จส้ิน
จนผานการตรวจรับรองและไดรับเอกสารรับรองระบบมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 จากบริษทั เอส
จีเอส (ประเทศไทย) จาํกัด เมื่อวันที ่25 เมษายน 2544 รวมใชเวลาในการดําเนนิการระบบทัง้สิ้น 8 
เดือน จากนัน้ไดดําเนนิการบริหารคุณภาพตามระบบกําหนด มีการรายงานผลการทาํงานตาม
ดัชนีชี้วัดที่ตั้งไว มีการตรวจประเมินระบบตามที่บริษทั เอสจีเอส (ประเทศไทย) กาํหนด ในการ
ดําเนนิเพื่อรักษาระบบมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 นั้นไดเกิดปญหาและอุปสรรคอยางตอเนื่อง 
จนเมื่อปลายเดือนกุมภาพันธ 2547 ทางโรงงานไดตัดสินใจดําเนินการขอยกเลิกระบบมาตรฐาน 
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ISO ทําใหมีระยะเวลาที่ใชระบบมาตรฐาน ISO เพียงไมถึง 3 ป ซึ่งปจจัยที่สงผลใหเกิดเหตุการณนี้
จะไดนําเสนอตอไป 

 
ปจจัยทีส่งผลใหโรงงานตัวอยางแหงนี้ไมสามารถปรับปรุงอยางตอเนื่องตามระบบ
มาตรฐาน ISO 9000 แบงเปนมุมมองตางๆ ดังนี ้
 
มุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO 

1. ผูที่จัดทาํระบบเอกสาร ISO เปนพนักงานที่ไมไดอยูในสังกัดที่รับผิดชอบ เปนเพียงตวั
แทนที่นาํขอมลูการทาํงานปจจุบันมาเรียบเรียงจัดทาํใหอยูในรูปแบบที่ทาง ISO กําหนด 
เพื่อใหไดรับการตรวจรับรอง เมื่อพนักงานเหลานี้ไดลาออกไป จึงไมมีผูมาสานงานตอ ทํา
ใหขาดความตอเนื่องในการปรับปรุงและดูแลเอกสารใหทันสมยั 

2. ระบบคุณภาพ ISO 9000 เปนที่รูกนัวาจะเกี่ยวของกับเอกสารเปนจาํนวนมาก ทาํใหตอง
เสียพืน้ที่และบุคลากรในการจัดเก็บ ดูแลเอกสาร บางหนวยงานตองจัดหาพนักงานใหม
เพื่อมาทาํหนาที่นี้เพียงอยางเดียว ทําใหคาใชจายสูงขึน้ 

3. ดัชนีชี้วัดการดําเนนิงาน (KPI) ไมไดถูกรวบรวม จัดทําเปนเอกสารเพื่อส่ือสารจนถึง
พนกังานระดบัลาง และดัชนีชี้วัดบางรายการไมสามารถทําการวัดผลได เชน ความเรว็ใน
การออกแบบ ของแผนกออกแบบ หรือจัดซื้อสินคาไดตามสเปคที่กาํหนด ของฝายจดัซื้อ 

4. เอกสารรายงานการประชมุทีเ่กี่ยวของ เชน รายงานการทบทวนการดําเนินงานของ
ผูบริหาร รวมถึงรายงานการประชุมยอยอื่นๆ ไมไดถูกรวบรวมและจัดเปนหมวดหมูที่
หนวยงานควบคุมเอกสาร 

5. เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) ไมมีการปรับปรุง
ใหทนัสมัย และยากตอการทาํความเขาใจ 

6. เอกสาร Working Instruction (WI) ไมสามารถบอกรายละเอยีดทางดานเทคนคิการ
ทํางานเฉพาะได เพราะเปนการทํางานที่ตองอาศัยฝมือ ทกัษะและประสบการณของ
คนงาน ภายในเอกสารจะบรรยายไดเพียงขั้นตอนการทาํงานคราวๆ เทานั้น 

7. เอกสาร Job Description (JD) มีการบรรยายลักษณะงาน คุณสมบัติของบุคคล ระดับ
การบังคับบัญชาชัดเจน แตไมสามารถนาํไปปฏิบัติจริงได 

8. เอกสารแบบฟอรมบันทกึขอมูลการทาํงานตางๆ (Form) ไมเหมาะกับการทํางานโดยที่บาง
ชองเล็กไป บางชองใหญเกนิไป บางชองไมไดถูกใชบนัทกึขอมูล ซึง่ไมไดมีการถกูแกไข 
ยังคงใชจนปจจุบัน รวมทัง้หนวยงานมกีารออกแบบฟอรมบันทึกกนัเองโดยไมไดแจงให
หนวยงานควบคุมเอกสารรบัทราบ 
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9. เอกสารขอกําหนด ISO 9000 อานแลวยากตอการทําความเขาใจ หากไมไดรับการอธิบาย
จากผูเชีย่วชาญจะทําใหตีความหมายผิด 

 
มุมมองดานบคุลากรขององคกร 

1. ผูบริหารระดับสูงไมเขาใจระบบคุณภาพ ISO 9000 วามีวัตถุประสงคเพื่ออะไร จึงละเลย 
ไมใหความสาํคัญกับระบบ รวมถึงมองวาเมื่อผานการตรวจรับรองแลวจะเปนภาระที่ตอง
ดูแลใหระบบคงอยู 

2. ผูบริหารระดับสูงมุงเนนแตตัวผลิตภัณฑ ไมไดเนนที่ตัวกระบวนการ มองวาระบบเอกสาร
ทําใหงานลาชา โดยเฉพาะจะเอาใจใสตอคําสั่งซื้อของลกูคา ตองการใหลูกคาสั่งสนิคา
เยอะๆ ทําใหมุงเนนดานการขายมากกวากระบวนการภายในและการพฒันาบุคลากร 

3. ผูบริหารระดับตน หวัหนางาน รวมถงึตัวพนกังาน ไมปฏิบัติตามวิธปีฏิบัติที่ไดกําหนดไว 
ละเลยตอการทําหนาที่ของตน ไมใหความเอาใจใส และไมใหความสาํคัญกบัระบบ
คุณภาพ ISO 9000 โดยตองการปรับปรุง เปลี่ยนแปลง แกไขงานดวยตนเอง 

4. ผูบริหารระดับตน หัวหนางาน รวมถงึตัวพนักงาน กลัวการเปลี่ยนแปลงที่ตองมีการทาํงาน
ดวยระบบเอกสารมากขึน้ รวมถึงกลัวที่ตองไดรับเอกสาร CAR เพราะตองเปนผูทําการ
แกไขใหถูกตองเอง 

5. ผูบริหาร หวัหนางาน รวมถึงตัวพนักงาน มองวาคุณภาพสินคาที่ผลิตออกมาไมไดดีข้ึน
กวาแตกอน แถมพบปญหาเฉพาะหนาที่ไมสามารถทาํการแกไขตอนนั้นได หากแกไขเกรง
วาจะผิดขอกาํหนด 

6. ระดับการศึกษาของพนกังานอยูในระดับที่ไมสูงมากนกั โดยเฉลีย่ไมเกิน ม.3 เมื่อพบ
ปญหาจงึไมมคีวามสามารถที่จะแกไขใหถกูตองหรือแกไขเชิงปองกนัได รวมถึงขาดทักษะ
ในการใชเครื่องมือการแกปญหาอยางเปนระบบ 

7. บุคลกรที่มีความรูดานระบบคุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยเมื่อเทียบกับจํานวน
พนกังานทั้งหมดภายในองคกร ทาํใหขาดความตอเนื่องในการแกปญหา รวมถึงการอบรม
พนกังานสวนใหญจะเนนแตดานของกระบวนการทาํงาน ไมไดมีการอบรมหาสาเหตุและ
แนวทางการแกปญหาตางๆ 

8. พนกังานมทีัศนคติที่ไมดีตอระบบคุณภาพ ISO 9000 เชน มองวาเปนการตรวจสอบการ
ทํางาน เพื่อหาขอผิดพลาดเทานั้น เมื่อเจอก็จะถกูลงโทษ 

9. พนกังานที่ทาํหนาที่ดูแลเอกสารควบคุมทัง้หมดในระบบคุณภาพ ISO 9000 ขาดความรู 
ความเขาใจ จงึไมทาํการติดตามใหมกีารแกไขระบบเอกสารใหทนัสมยัอยูเสมอ 
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มุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 
1. ในการประชมุทบทวนการดาํเนนิงานของผูบริหารจะใชเวลาในการประชุมนาน ซึง่ไมมีการ

รายงานผลการทํางานวาเปนไปตามเปาหมายหรือไม และไมมีรายงานการพฒันาหรือ
ปรับปรุง แกไข ใหดีข้ึน 

2. ทางองคกรไดรับขอมูลจากฝายขายวาลกูคาตางประเทศตองการใหมกีารจัดทาํระบบ
คุณภาพ ISO 9000 เพื่อใชเปนหลกัประกนัคุณภาพใหลูกคาเกิดความมั่นใจ จงึไดเร่ิมทํา
ระบบตามกระแส โดยไมไดวางรากฐานดานความรู ความเขาใจ ใหแข็งแรงกอน และเรง
ทําระบบโดยใชเวลาตัง้แตวนัแรกจนถึงวันที่ผานการตรวจรับรองใชเวลาไมเกนิ 1 ป เมื่อ
รับทราบความจริงวา ทางลกูคาไมจําเปนตองใหมีระบบ ISO ก็ได จึงหมดความอดทนที่
จะดําเนนิการตอ 

3. ขาดการสื่อสาร ใหเขาใจทั่วทั้งองคกรถึงความสําคญัและประโยชนของระบบคุณภาพ 
ISO 9000 ทาํใหเกิดการตอตานและสรางความขัดแยงระหวางพนกังาน เชน พนกังานที่
ทําหนาที่ตรวจสอบการทาํงานภายใน (Internal Auditor) ไปทําการตรวจสอบการทํางาน
ของหนวยงานอื่น แลวพบวามีการทํางานไมตรงกับที่ระบุในเอกสารจงึออกเอกสาร CAR 
ให ทําใหพนักงานที่ไดรับเอกสาร CAR ไมพอใจ จงึสรางความขัดแยงกนัขึ้น 

4. ตัวแทนฝายบริหารคุณภาพ หรือ QMR ไมมีอํานาจมากพอ ในการมอบหมายงาน ส่ังการ 
ใหเปนไปตามวิธีปฏิบัติของ ISO อยางเชน การจัดประชุมโดยตองนาํตวัแทนสวนใหญเปน
หัวหนาจากหนวยงานตางๆ เขามารวมประชุม เมื่อเกดิปญหาหนางานขึ้น พนักงานไม
สามารถตัดสนิแกปญหาได ตองรอหัวหนามาดาํเนนิการ เกิดความเสยีหายขึ้น ทุกฝายจงึ
โทษไปทีก่ารประชุมทาํใหเสยีเวลาในการทํางาน ซึ่ง QMR ก็ไมสามารถทกัทวงหรอืช้ีแจง
ได 

5. ในระหวางกอนไดรับการตรวจรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมีการจัดกิจกรรมให
พนกังานทั้งองคกรตื่นตัว มกีารสรางกระแสของคําวา ISO ใหมคีวามสนุกสนาน แต
หลังจากผานการตรวจรับรองแลว ไมมกีจิกรรมตอเนื่อง ทําใหพนักงานมองวาไดทาํสําเร็จ
แลว ทาํใหละเลยการพัฒนาอยางตอเนื่อง 

6. พนกังานที่เขางานใหม ไมไดรับการอบรมตามวิธีปฏิบัตทิี่ไดระบุไวใน ISO ทําใหไมเขาใจ
งานทางดานเอกสารของกระบวนการทํางานตางๆ เปนเหตุใหแบบฟอรมบางประเภทไมได
ใชงาน หรือบางแบบฟอรมมีการกรอกขอมูลไมสมบูรณ พรอมขาดการตรวจสอบการ
ทํางาน ทาํใหพนักงานคิดวาเปนการทาํงานทีถู่กตองแลว เมื่อมีการตรวจประเมินระบบ 
(Audit) ก็พบวาไมตรงกับขอกําหนด 
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7. มีการมุงเนนทาํงานตามขั้นตอนในเอกสารระบุเพียงอยางเดียว โดยขาดการประสานงาน
พูดคุยกนั ยึดมั่นแตการทํางานที่ระบุในขัน้ตอนการทํางานเทานั้น สงผลใหละเลยตอดัชนี
ชี้วัดผลการทํางาน 

8. ในการเริ่มตนจัดทําระบบคณุภาพ ISO 9000 สวนใหญจะมีการวาจางที่ปรึกษาเพื่อมาให
คําปรึกษา ชีแ้นะแนวทางและรายเอียดทีต่องปฏิบัติ ซึ่งในการวาจางนี้จะมีสัญญาระบุ
ชัดเจน เมื่อไดผานการตรวจรับรองแลว มกีารเลิกจางทีป่รึกษานั้นเพือ่ลดคาใชจาย ทาํให
ขาดที่ปรึกษาดาน ISO 

9. ในระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมุงใหเกิดการสื่อสารภายในองคกร จึงตองมีการประชมุกัน
บอย แตในการประชุมแตละครั้งขาดผูนาํการประชมุทีม่ีประสิทธิภาพ ไมสามารถสรุป
ประเด็นจากการประชุมได รวมถึงถาไดมอบหมายงานแลวเมื่อถึงกําหนดไมมกีารติดตาม
วาเปนไปตามที่ไดระบุหรือไม ทาํใหผูบริหารระดับสูงมองวาเปนการประชุมที่เสยีเวลา 
ไมไดกอใหเกดิประโยชนตอองคกร 

10. ขาดการประเมินผลการทาํงานของพนักงานตามดัชนีชี้วดัที่ระบุไว รวมถึงบริษทัขาดระบบ
การใหรางวัลและระบบการลงโทษพนักงานทียุ่ติธรรม 

11. ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมกีารเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใชในการวิเคราะหและ
ประมวลผล ดังนัน้จะตองมีการพัฒนาระบบสารสนเทศควบคูกนัไปดวย หากระบบ
คอมพิวเตอรไมสนับสนุนก็จะเปนการยากที่จะนําขอมูลเหลานั้นมาวิเคราะหใหถูกตอง
และเปนจริงได เมื่อนําผลที่สรุปมารายงาน ผลที่ไดจะไมสะทอนถงึความเปนจริง ทาํให
ตองมีการทบทวนและจัดทาํใหม กอใหเกดิการเสียเวลาและเสียคาใชจายที่สูงขึ้น 

12. เมื่อผานการตรวจรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 แลวไมไดมีการดาํเนนิกิจกรรมอื่นเสริม 
เชน 5ส, กิจกรรมเสนอแนะ, กิจกรรมกลุม QCC เปนตน ซึง่กิจกรรมดังกลาวเปนกจิกรรม
ที่สรางใหเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่องและไมใหละเลยตอระบบ ISO 

13. มีการใชงบประมาณสําหรับการรักษาระบบ สวนใหญดานเอกสารและการฝกอบรม แต
ผลลัพธที่ไดไมคุมคากับการลงทนุ ทําใหเกิดภาระคาใชจายตอโรงงาน ซึ่งผลตอบแทนนั้น
ไมมีการวัดเปนเชิงตวัเลขทีแ่นนอน 

 
รูปแบบการศึกษาความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องตามระบบมาตรฐาน ISO 
9000 

1) วิเคราะหวิธกีารปรบัปรุงอยางตอเนื่องของโรงงานตัวอยาง  
2) ศึกษาวามกีระบวนการทีเ่ครงครัดในการตรวจประเมินระบบ (Audit) หรือไม รวมถึงการ

ประชุมทบทวนการดําเนนิงานของฝายบรหิาร (Management Review) เปนอยางไร  
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3) ศึกษาการเปลีย่นแปลงในรายละเอียดของเอกสารเพิม่เตมิ หรือลดลงอยางไร  
4) ศึกษาเนื้อหาสาระในเอกสารวามกีารเปลี่ยนแปลงในทางการปรับปรุง หรือเปลีย่นแปลง

เพียงแคตัวอักษร 
5) ศึกษาวาอะไรคือมูลเหตุทีท่าํใหไมสามารถดําเนนิการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 

1.3 วัตถุประสงคของงานวิจัย 
1. เพื่อวิเคราะหหาสาเหตุความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบมาตรฐาน 

ISO 9000 
2. เพื่อเสนอมาตรการ แนวทาง หรือกลยุทธ ที่จะทาํใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องตาม 

ระบบมาตรฐาน ISO 9000 
 

1.4 ขอบเขตของงานวจิัย 
 ศึกษาวเิคราะหหาสาเหตุทีท่ําใหโรงงานไมสามารถปรับปรุงอยางตอเนื่องตามระบบ
มาตรฐาน ISO 9000 พรอมเสนอมาตรการ แนวทาง เพื่อพัฒนาใหสามารถบรหิารคุณภาพอยาง
ตอเนื่อง ศกึษาเฉพาะโรงงานตัวอยางเทานั้น 
 
1.5 ขั้นตอนการดําเนินงานวจิัย 

1) ศึกษาทฤษฎีและสํารวจงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
2) ศึกษาวธิีการปรับปรุงอยางตอเนื่องของโรงงานตัวอยาง 
3) ศึกษาการตรวจประเมินระบบ และการประชุมทบทวนการดําเนนิงานของฝายบริหาร 
4) ศึกษาการเปลีย่นแปลงรายละเอียดของเอกสาร 
5) รวบรวมขอมูล วิเคราะหหาสาเหตทุี่ทาํใหไมสามารถดําเนินการปรับปรุงอยางตอเนือ่ง 
6) เสนอมาตรการ แนวทาง ที่จะทําใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
7) สรุปผลการวิจยัและขอเสนอแนะ 
8) จัดทํารูปเลมวทิยานพินธ 

 
1.6 ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 

1) ทราบสาเหตุตางๆ ทีท่ําใหการบริหารคุณภาพภายใตระบบมาตรฐาน ISO 9000 ไม
เกิดการปรับปรุงอยางตอเนือ่ง และยัง่ยนื 

2) มีมาตรการ แนวทาง ที่ควรปฏิบัติหลังจากผานการรับรองระบบมาตรฐาน ISO 9000 
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3) ใชเปนแนวทางในการสงเสรมิใหองคกรอ่ืนๆ สนใจ ตระหนกัถงึความจําเปน และ
ความสาํคัญของระบบ การเตรียมความพรอมในการขอรับการรับรองระบบมาตรฐาน 
ISO 9000 ในอนาคต 

4) ใชเปนแนวทางในการแกปญหา และหาทางปองกนัปญหาตางๆ ที่เกิดจากระบบ
มาตรฐาน ISO 9000 อยางตรงประเด็นและตอเนื่อง 

5) สามารถเพิ่มศักยภาพใหกับองคกรที่กาํลังบริหารคุณภาพภายใตระบบมาตรฐาน ISO 
9000 ใหแข็งแกรงยิง่ขึ้น 

 
1.7 การสํารวจงานวิจัยที่เกีย่วของ 
 
ศักรินทร นาครทรรพ (2535). การประยุกตใชระบบเวลาที่กาํหนดไวกบัอุตสาหกรรมเครื่องประดับ. 
 วิทยานิพนธฉบับนี้ ทําการสรางขอมูลมาตรฐานและสูตรเวลา โดยการประยุกตใชระบบ
เวลาที่กาํหนดไว จากขอมูลมาตรฐานและสูตรเวลาที่ไดสรางขึ้น โดยรปูแบบของการวัดวิธี – เวลา 
และไดใชคอมพิวเตอรเขาชวยในการประมวลผลโดยผานโปรแกรมที่จัดขึ้นดวยภาษาเบสิก และ
คํานวณหาคาเวลามาตรฐานออกมาในทกุกลุมของแบบตัวอยาง จากนัน้จงึทาํการตรวจสอบเวลา
นี้กับผูเชีย่วชาญ มุงเนนการเก็บ บนัทกึขอมูล โดยหลักการของการศึกษาการทํางานและ
การศึกษาเวลา ในทุกขั้นตอนการผลิตเรยีงลําดับตามการไหลของงาน ตลอดจนจัดทํา วิเคราะห
แผนภูมิตางๆในทางดานของการศึกษาการทํางาน 
 
จันทรเพ็ญ อนุรัตนานนท (2535). ระบบสารสนเทศเพือ่การจัดการสาํหรับควบคุมตนทนุการผลิต
ของอุตสาหกรรมเครื่องประดับ. 
 วิทยานิพนธฉบับนี้ ไดเสนอแนวทางของการนาํวิธีการทางดานงานบรหิารการผลิต
สมัยใหม ไปประยุกตใชใหเกิดประโยชนกับงานการผลิตเครื่องประดับ ทําใหทราบถึงลกัษณะ
รูปแบบพฤติกรรมตนทุนการผลิตตัวเรือนของเครื่องประดับ และวิธีการแยกองคประกอบของ
ตนทนุการผลิต ซึ่งเปนจดุเริ่มตนของนาํไปใชวิเคราะหตนทุนการผลิตสวนตางๆได ทาํใหการ
คํานวณหาตนทุนการผลิตมคีวามละเอยีดมากยิง่ขึ้น โดยสามารถแยกคิดตนทนุการผลิตออกเปน
องคประกอบสวนตางๆได และทําใหทราบที่มาของคาใชจายวาเกิดจากศูนยการผลิตใด ซึ่งจะได
หาวิธีควบคุมคาใชจายเหลานัน้ใหอยูในระดับที่เหมาะสม มีการเสนอแนวทางในการจัดกลุมชนดิ
เครื่องประดับ ซึ่งมีรูปแบบที่หลากหลายและมักจะไมมีความแนนอน  มกีารเสนอการจัดทาํระบบ
เอกสารทางดานการผลิตที่เหมาะสมกับการนําไปใชงาน ชวยใหผูบริหารสามารถตรวจสอบ และ
ควบคุมงานไดงายและมีประสิทธิภาพ 
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นุชรา รักอํานวยกิจ (2538). การศึกษาเพื่อปรับปรุงระบบการควบคุมการผลิตในอุตสาหกรรม
เครื่องประดับ. 
 วิทยานิพนธฉบับนี้ ไดศึกษาถงึสภาพปจจุบันในดานการบริหารและควบคุมการผลิตของ
โรงงานเครื่องประดับ ซึ่งประเด็นที่ทาํการศึกษาประกอบดวย การจดัโครงสรางองคกร ระบบการ
ควบคุมสินคาระหวางผลิต การเบิกใชวัตถุดิบและสนิคาสําเร็จรูป สําหรับการพัฒนาระบบการ
ควบคุมการผลิตไดมีการนําระบบโปรแกรมคอมพิวเตอรมาชวยในการออกแบบเอกสารและ
รายงานการผลิตที่จําเปน และรวมถงึการเก็บขอมูลสําหรับการวิเคราะห ประมวลผล ซึง่แรกเริ่มมี
การฝกฝนพนกังานและบุคลากรในหนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อเรียนรูการใชโปรแกรมสําหรับปอน
ขอมูล ชวยใหลดทอนงานที่ไมจําเปนลง มุงใหความสําคัญกับการปอนขอมูลที่ถกูตอง และการ
ออกแบบเอกสารเพื่อเก็บขอมูลทางการผลิต จากนั้นมกีารเสนอแนะแนวทางการแกไขปญหา
โครงสรางองคกร เสนอแนะแนวทางแกปญหาดานการบริหารจัดการ ดานบุคลากร และดาน
กําหนดการทางการผลิต เพื่อลดความขดัแยงในการทาํงาน มีรูปแบบการแกปญหาที่ชัดเจน เปน
ระบบยิ่งขึ้น 
 
ภัทรวัต อุเบกขานนท (2544). การศึกษาแผนการบริหารคุณภาพในโรงงานเครื่องประดับ. 
 วิทยานิพนธฉบับนี ้ ไดศึกษาและเสนอแผนการบริหารคุณภาพในโรงงานเครื่องประดับ 
เพื่อใหสามารถวัด วิเคราะห ปรับปรุง และควบคุมคุณภาพในการผลิตเครื่องประดับเงิน เมื่อศึกษา
สภาพปจจุบนัของโรงงานพบวา แผนการบรหิารคณุภาพของโรงงานยงัมีขอบกพรองอยูหลาย
ประการ เชน เปาหมายดานคุณภาพของแผนกผลิตยงัไมมีความชัดเจน ไมสามารถระบุออกมา
เปนรูปธรรมเชงิตัวเลขได ทาํใหไมสามารถประเมินสถานะปจจุบนัและกําหนดเปาหมายในอนาคต
ได รูปแบบโครงสรางองคกรยังไมชดัเจนและไมมกีารจัดทาํรายละเอียดกําหนดหนาทีง่านใน
ตําแหนงตางๆ ขาดความชัดเจนในการจัดทําเปนเอกสารของมาตรฐานวธิีการทาํงาน และ
สารสนเทศดานคุณภาพซึง่ทาํใหไมเกิดกระบวนการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ซึ่งขอบกพรองเหลานี้
สงผลกระทบใหเกิดปญหาตางๆ ไดแก ปญหาดานการบริหารจัดการ ปญหาการเกิดของเสยี 
ปญหาการสงมอบสินคาไมทันกําหนด จึงไดเสนอแนวทางปรับปรุง 3 ดาน ไดแก เสนอผัง
โครงสรางการบริหารองคกรใหม จัดทําแผนคุณภาพ (Quality Plan) สําหรับการบวนการผลิต
เครื่องประดับ และจัดทําระบบการเก็บขอมลูของเสีย 
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ศุภวัชร เมฆบูรณ (2538). การพฒันาระบบคุณภาพในโรงงานผลิตชิน้สวนพลาสติกสําหรับ
มาตรฐาน มอก.9000. 
 วิทยานิพนธฉบับนี้ ไดศึกษาการพัฒนาระบบคุณภาพของโรงงานผลิตชิ้นสวนพลาสติกให
มีประสิทธิภาพสูงขึ้น ในสวนของการควบคุมกระบวนการ การตรวจและการทดสอบ ตาม
ขอกําหนดของมาตรฐานผลติภัณฑอุตสาหกรรม ISO 9002 พรอมปรับปรุงผลิตภัณฑของโรงงาน
ตัวอยางใหมีคณุภาพที่ดีและเชื่อถือได โดยรายละเอยีดไดแสดงถึงการออกแบบระบบงานและการ
จัดทําเอกสารในระดับตางๆที่สอดคลองกบัระบบคุณภาพ ในสวนของการควบคมุกระบวนการ 
การตรวจและการทดสอบ ไดแก ระเบียบปฏิบัติงาน คูมือปฏิบัติงานและแบบฟอรม จากนั้นทําการ
ประเมินประสทิธิผลของระบบคุณภาพซึ่งพิจารณาจากตัววัด คือ เปอรเซนตการตอบสนอง
แผนการผลิตตอเดือน , เวลาเฉลี่ยในการตั้งเครื่องจักร และเปอรเซน็ตการสูญเสียชิ้นงานพลาสติก
ตอเดือนจากการตรวจสอบขั้นสุดทาย 
 
จักรกฤษณ เทพพรพทิักษ (2539).การวิเคราะหงานควบคุมเอกสารระบบคุณภาพ ISO 9002 : 
กรณีศึกษาโรงงานผลิตชิ้นสวนอิเลก็โทรนกิส. 
 วิทยานิพนธฉบับนี้ ศึกษาถึงวธิีดําเนินการเพื่อใหระบบคุณภาพของโรงงานสอดคลองกับ
ระบบคุณภาพมาตรฐาน ISO 9002 และหาแนวทางในการปรับปรุงวธิีปฏิบัติระบบควบคุมเอกสาร 
โดยทาํการวิเคราะหปญหาในเรื่องแบบฟอรมการทาํงานที่ใชในโรงงานซึ่งไมเปนไปตามระบบ 
สาเหตุเกิดจาก ขาดมาตรฐานการทาํงานในเรื่องแบบฟอรมการทาํงานที่ใชในโรงงาน , ระบบการ
ขออนุมัติเปลี่ยนแปลง หรือแกไขมาตรฐานการทาํงานไมดี และผูใชมาตรฐานการทํางานไมทราบ
ถึงการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึน้กับมาตรฐานการทาํงานที่ตนใชงานอยู 
 
สยาม อรุณศรีมรกต และ วรพร สังเนตร (2547). อุปสรรคและความสามารถขององคกรในการ
รักษาการรับรองระบบมาตรฐานการจัดการ (ISO9001 และ ISO 14001) ในประเทศไทย, คณะ
ส่ิงแวดลอมและทรัพยากรศาสตร มหาวทิยาลัยมหิดล. 
 การศึกษาวิจยันี้มุงศกึษาขอมูลทั่วไปของระบบ ประโยชนที่ไดรับจากการไดรับการรับรอง
ระบบ อุปสรรคในการรักษาระบบ และความจําเปนและความตองการรักษาระบบมาตรฐาน ISO 
ขององคกรในประเทศไทย โดยทําการศึกษาจากผูบริหารองคกร หรือผูรับผิดชอบในการปฏิบัติงาน
ระบบมาตรฐาน ISO ขององคกร ทําการเกบ็รวบรวมขอมลูโดยใชแบบสอบถาม ประมวลผลโดยใช
คอมพิวเตอรโปรแกรม SPSS จากขอมูลทีร่วบรวมไดสรุปคือ องคกรสวนใหญประกอบกิจการดาน
อาหาร วัตถุดบิพื้นฐาน และการบริการ ตามลําดับ ระยะเวลาดําเนนิกิจการเฉลี่ย 17.15 ป มี
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บุคลากรในองคกรเฉลี่ย 552.44 คน องคกรสวนใหญสงผลิตภัณฑออกไปจําหนายยังตางประเทศ 
รอยละ 57.86 เงนิลงทนุเฉลีย่ 423.12 ลานบาท องคกรสวนใหญมีการใชระบบการจัดการอื่นรวม
ดวยคือ 5ส. , QCC , Daily Management, TQM และ GMP โดยไดรับการรับรองจาก SGS มาก
ที่สุด ใชงบประมาณในการจัดทําเฉลีย่ 401,789.40 บาท ใชเวลาจัดทําเฉลีย่ 10.34 เดือน องคกร
สวนใหญระบวุาไดรับประโยชนจากการไดรับรองระบบอยูในระดับปานกลาง มอีุปสรรคในการ
รักษาระบบอยูในระดับนอย 
 
เอธิตา อนันตธุรการ (2542). การดําเนนิการเพื่อไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 
ของการปโตเลียมแหงประเทศไทย (บทคดัยอ). 
 จากการศึกษาพบวา การที่การปโตเลียมแหงประเทศไทยไดนํา ISO 9000 มาใชเนื่องจาก
ตองการปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑใหเปนไปตามมาตรฐานสากล และสรางผลการดําเนนิงาน
ใหดีในภาวการณแขงขันที่รุนแรง และจากการศึกษาถงึขั้นตอนการดาํเนนิการเพื่อใหไดการับรอง 
ISO 9000 ในหนวยงานของการปโตเลียมแหงประเทศไทย คือ ปตท. อินเตอรเนชัน่แนลนัน้ พบวา 
ปฏิบัติตามขั้นตอนของสํานกังานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (สมอ.) ซึ่งเปนผูใหการรับรอง
แกการปโตเลยีมแหงประเทศไทย และพบอุปสรรคคือ ตองใชเวลาในการดําเนนิการนาน เนื่องจาก
การปรับโครงสรางองคกรของการปโตเลยีมแหงประเทศไทยในป 2539 ไมสมบูรณ สําหรับข้ันตอน
การดําเนินการที่เหมาะสมควรเริ่มจากการสนับสนนุของผูบริหารองคกร และการใหความรูความ
เขาใจที่ถกูตองแกพนักงานในเรื่องของการนําระบบบรหิารคุณภาพมาใช เพื่อใหเกดิจิตสํานึกและ
รวมมือในการปรับปรุงคุณภาพองคกร 
 
สุวิตา วิชชุเกรียงไกร (2541). การวางแผนและกระบวนการนําไปสูการไดรับมาตรฐาน ISO 9000 
ในอุตสาหกรรมรับเหมากอสรางขนาดใหญในประเทศไทย (บทคัดยอ). 
 จากการศึกษาพบวา การวเิคราะหเร่ืองการวางแผนและกระบวนการเขาสูระบบคุณภาพ 
ISO 9000 ระหวางทฤษฎีกบักระบวนการเขาสู ISO 9000 ของบริษัท ไดมีการดําเนนิการในแตละ
ข้ันตอนของกระบวนการคลายคลึงกับในทฤษฎี ในสวนของระยะเวลาที่ใชในการดําเนินการ บริษทั
ไดใชเวลาในการเตรียมตัวและการประยกุตใชระบบคุณภาพ ISO 9000 นานกวาองคกรอ่ืนๆมาก 
ซึ่งมีสาเหตุมาจากการนาํระบบ ISO 9000 มาใชในโครงการกอสรางเปนงานที่มีความยุงยาก
ซับซอน และตองมีการติดตอกับหลายหนวยงาน การประยุกตใชจึงมีความจําเปนที่ตองกระทําที
ละขั้นตอนและใชเวลามาก นอกจากนัน้ยงัพบอุปสรรคที่สําคัญ คือ พนกังานคิดวาการจัดทําระบบ 
ISO 9000 เปนเรื่องของแผนกประกนัคุณภาพเทานั้น ไมเหน็ความสําคัญในการประยุกตใชกับงาน
ของตนเอง พนักงานระดับลางยงัไมมีความรูความเขาใจเกี่ยวกับระบบอยางแทจริง 
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สวนวิจัยและพัฒนา สถาบันเพิม่ผลผลิตแหงชาต ิ (2543). Benefit / Cost Ratio ในการจัดทํา
ระบบบริหารคณุภาพ ISO 9000. 

เปนงานวิจัยทีม่ีวัตถุประสงคเพื่อตองการดัชนีวัดประสทิธิภาพและประสิทธิผลการ
ดําเนนิงานจากการจัดทาํระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ในเชิงธุรกิจโดยการวัดระดับความพงึ
พอใจของลูกคา พนักงานและบริษัท เพื่อศึกษาเปรียบเทยีบการประเมนิผลการจัดการของผูบริหาร
กอนและหลังไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ตลอดจนเพื่อวิเคราะหเปรียบเทียบ
ผลที่ไดรับกับคาใชจายที่เกดิขึ้นจากการมรีะบบบริหารคณุภาพ ISO 9000 
 
สวนวิจัยและพัฒนา สถาบันเพิม่ผลผลิตแหงชาติ (2544). การติดตามประเมินประสิทธิผลของ
ระบบบริหารคณุภาพ ISO 9000 ตอวิสาหกิจไทย. 

โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยจูงใจขององคการไทยในการจัดทําระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 ตลอดจนปญหาและอุปสรรคที่เกิดขึ้น ตลอดจนประโยชนที่ไดรับ โดยใช
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล แลวนํามาวิเคราะหผล เนื้อหาคําถามประกอบไดดวย 
อะไรเปนปจจัยจูงใจใหองคกรในประเทศไทยจัดทําระบบ ISO 9000 ? คําตอบที่ไดคือ การพัฒนา
ปรับปรุงองคกรระบบภาวการณแขงขันและการปทูางไปสูความเปนเลศิ, บริษัททีผ่านการจัดทาํ
ระบบมีประสบการณทางดานปญหาและอุปสรรคอะไรบาง ? คําตอบคือ ปญหาเชิงเทคนิค ไดแก 
การตีความในขอกําหนดของมาตรฐาน และการจัดทาํเอกสาร หรือปญหาทางดานคน ไดแก ความ
เอาใจใสของผูบริหาร และการใหความรวมมือของพนกังาน, การจดัทําระบบนี้ตองอาศัยเงินทนุ
หรือการลงทนุเทาใด ?, แตละหนวยงานใชเวลาเทาไรในการจัดทาํระบบ ? มีปจจัยอะไรบางที่มี
ผลกระทบตอระยะเวลาในการจัดทํา ? คาํตอบคือ เวลาในการจัดทําโดยเฉลี่ยอยูที่ 18 เดือน และมี
ความแปรผันตาม ระยะเวลาในการเตรียมการ อายุขององคกร และความถี่ในการทบทวนระบบ
ของฝายจัดการ และสุดทาย เมื่อจัดทําแลวหนวยงานเหลานี้ไดประโยชนอะไรบาง ? 
 
ทศพล เตชะอําพลกุล (2541). ผลตอการบริหารองคกรกอนและหลัง การนาํเอาระบบคุณภาพ 
ISO 9000 มาประยุกตใชในงาน : ศึกษาเฉพาะกรณี บริษัท สยามซีแพค จํากัด (บทคัดยอ). 
 การศึกษาพบวา ระบบคุณภาพ ISO 9000 เปนเครื่องมือสําคัญที่มสีวนชวยกระตุนใหเกิด
การปรับปรุงระบบการทํางานในสวนตางๆ ขององคกรใหสอดคลองกับหลักการในการพัฒนา
ทฤษฎีการบริหารอยางมหีลกัเกณฑ สวนปญหาและอปุสรรคสําคัญที่เกิดขึ้นระหวางการนาํระบบ
คุณภาพ ISO 9000 เขามาประยุกตใชในองคกร คือ ปญหาเกี่ยวกบัการยอมรับของพนกังานใน
ระยะแรก และการขาดแคลนบุคลากรที่มคีวามรูความเขาใจในระบบคุณภาพ ISO 9000 เปน
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สําคัญ สําหรับปจจัยทีม่ีผลตอความสําเรจ็ในการนําระบบคุณภาพ ISO 9000 มาประยกุตใช 
ไดแก ความเอาจริงเอาจงัของผูบริหารระดับสูง ซึง่เปนผูคอยผลักดัน สนับสนุน และแสดงออกตอ
ทุกคนในองคกรถึงความมุงมั่นในเปาหมายที่กาํหนดไว 
 
สุรชัย สานติสุขรัตน (2544). การพัฒนาดชันีวัดสมรรถนะหลักภายใตหลักการของ ISO 9000 และ 
GMP : กรณีศึกษาอุตสาหกรรมการผลิตไสกรอก. 
 วิทยานิพนธนีม้ีวัตถุประสงคเพื่อเปนแนวทางในการพฒันาดัชนีวัดสมรรถนะหลักสําหรับ
สถานประกอบการดานอาหารที่ตองการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 : 2000 และ GMP 
หรือสถานประกอบการที่ไดดําเนนิการไปแลว เพื่อเปนพืน้ฐานในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ในการ
พัฒนาดัชนวีดัสมรรถนะหลักนัน้ไดใชขอกําหนดของ ISO 9000 : 2000 ตั้งแตขอที่ 5 ถึง 8 แลวมา
ผนวกกับขอกาํหนดของ GMP โดยอาศยั Key Result Area หรือ KRA และจัดแบงระดับการ
บริหารออกเปน 3 ระดับ ไดแกระดับสูง ระดับกลาง และระดับปฏิบัติการ หลังจากนั้นไดนาํ KRA ที่
ไดในแตละระดับมาจัดทาํเปนดัชนวีัดสมรรถนะหลกัตามระดับการบรหิาร ซึ่งไดดชันีวัดสมรรถนะ
หลักสําหรับผูบริหารระดับสูงจํานวน 14 ดัชนีวัด จาก 4 KRA ดัชนีวัดสมรรถนะหลักสําหรบั
ผูบริหารระดับกลางจํานวน 45 ดัชนีวัด จาก 11 KRA และดัชนีวัดสมรรถนะหลักสําหรับผูบริหาร
ระดับปฏิบตัิการจํานวน 73 ดัชนีวัด จาก 13 KRA รวมทั้งสิน้ 132 ดัชนีวัด จาก 28 KRA จากนัน้
นําดัชนีวัดที่ไดนี้ไปทดลองใชในอุตสาหกรรมการผลิตไสกรอก จํานวนทัง้สิ้น 10 โรงงาน เปน
ระยะเวลา 1 เดือน และทาํการทดสอบเพื่อรับรองดัชนีวัดเหลานี ้
 
 
 



บทที่ 2 
 

ทฤษฎีที่เก่ียวของ 
 
2.1 ความหมายที่เกี่ยวกับการมาตรฐาน 
 
2.1.1 การมาตรฐาน (Standardization) หมายถึง กิจกรรมในการวางขอกาํหนดที่เกีย่วเนื่องกบั
ปญหาสาํคัญที่มีอยูหรือที่จะเกิดขึ้น เพื่อใหเปนหลักเกณฑใชกันทัว่ไปจนเปนปกตวิิสัย โดยมุงให
บรรลุถึงความสําเร็จสูงสุดตามขอกําหนดที่วางไว กลาวโดยเฉพาะไดแก กิจกรรมทีป่ระกอบไปดวย
กระบวนการในการกําหนด การประกาศใช และการนาํมาตรฐานตาง ๆ ไปใช ประโยชนที่สําคญั
ของการมาตรฐาน ไดแก การปรับปรุงความเหมาะสมของ ผลิตภัณฑ กรรมวิธ ีและการบริการตาม
วัตถุประสงคทีต่ั้งไว ปองกนัไมใหมีอุปสรรคในทางการคา และสงเสริมใหเกิดความรวมมือกัน
ในทางเทคโนโลยี 
 
2.1.2 มาตรฐาน (Standard) หมายถงึ เอกสารทีจ่ดัทําขึ้นจากการเหน็พองตองกนั และไดรับ 
ความเห็นชอบจากองคกรอันเปนทีย่อมรับกันทั่วไป เอกสารดังกลาววางกฎระเบยีบแนวทางปฏิบัติ
หรือลักษณะ 
เฉพาะแหงกิจกรรม หรือผลที่เกิดขึ้นของกิจกรรมนัน้ ๆ เพื่อใหเปนหลักเกณฑใชกันทั่วไปจนเปน
ปกติวิสัย โดยมุงใหบรรลุถงึความสาํเร็จสูงสุดตามขอกาํหนดทีว่างไว 
 
พจนานกุรมฉบับราชบัณฑติยสถาน พ.ศ. 2525 ไดใหคํานิยามของ มาตรฐาน วา มาตรฐาน คือ 
ส่ิงทีถ่ือเปนหลักสําหรับเทียบกําหนด 
 
2.1.3 การมาตรฐานมหีลกัการที่สาํคัญ ดังนี ้
 
หลักการที ่ 1 หลกัของการลดแบบและขนาด หลักการนี้ สืบเนื่องมาจากความคดิของมนุษย ที่
ตองการใหการดําเนินชีวิตของคนเราเปนไปอยางมีประสิทธิภาพ การลดแบบและขนาดของสิ่ง
ตางๆ ที่มีอยูมากมายใหเขารูปเขาแบบทีเ่หมาะสม จึงเปนการทําสิง่ที่ยุงยากใหงายขึ้น ขจัดความ
ฟุมเฟอยของแบบและขนาดที่ไมจําเปน โดยมีจุดมุงหมายเพื่อลดความยุงยากและซับซอนในสงัคม
ปจจุบันรวมทัง้เพื่อปองกนัความยุงยากที่ไมจําเปนในอนาคตดวย 
 
หลักการที ่ 2 หลักของการเหน็พองตองกนั การมาตรฐานเปนกิจกรรมที่ตองไดรับความรวมมอื
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จากทุกฝายทีเ่กี่ยวของ ดังนั้น ในการกําหนดมาตรฐานจึงตองอาศัยความเห็นพองตองกันของทกุ
ฝายและตองเปนการเหน็พองกันที่เปนทีย่อมรับดวย 
 
หลักการที่ 3 ตองมีการนาํมาตรฐานไปใชปฏิบัติได มาตรฐานแมจะมีเนื้อหาดีเดนเพียงใดก็ตาม 
หากไมมีใครนาํเอามาตรฐานไปใชแลวก็ถอืวามาตรฐานนั้นเปนเพียงเอกสารที่ไมมีคณุคา เพราะ
ไมสามารถทําใหเกิดประโยชนจากมาตรฐานดังกลาวได 
 
หลักการที่ 4 มาตรฐานตองทนัสมัยอยูเสมอ มาตรฐานควรจะไดรับการทบทวนและปรับปรุงให
ทันสมยั เหมาะสมกับสภาพสงัคมในปจจุบันอยูเสมอ ตองไมหยดุนิ่งเปนเวลานาน โดยทัว่ไป
มาตรฐานทุกเรื่องจะตองไดรับการตรวจสอบหรือการปรบัปรุงแกไขทุกๆ5ป 
 
หลักการที่5 มาตรฐานตองมีขอกําหนดทีจ่ําเปน ขอกําหนดของมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม
เร่ืองใดเรื่องหนึ่งควรจะมีการระบุคุณลักษณะที่สําคัญของผลิตภัณฑ ประสิทธิภาพของการ
นําไปใชงาน คุณภาพของวตัถุดิบ ฯลฯ โดยการกาํหนดคุณลักษณะแตละรายการตองชัดเจน และ
ตองมีขอกําหนดวิธทีดสอบผลิตภัณฑไวดวย เพื่อใชเปนเกณฑตัดสินวาคุณภาพของผลิตภัณฑ 
นั้นๆ เปนไปตามขอกําหนดในมาตรฐานหรือไม 
 
หลักการที่ 6 มาตรฐานควรมีการนาํไปใชโดยเสร ี เชื่อกันวาการนาํมาตรฐานไปใชโดยสมัครใจจะ
ไดผลดีกวา แตในกรณีที่จําเปนตองมีการบังคับใชมาตรฐาน ก็ควรจะไดมีการพิจารณาอยาง
รอบคอบในทกุ ๆ ดาน 
 
2.1.4 ระดับของมาตรฐาน 
 
มาตรฐานที่กาํหนดขึ้นนัน้ หากจําแนกโดยระดับแลวอาจมีไดหลายระดับ (Level) ทั้งนี้ โดย
พิจารณาจากการกําหนดขึ้นและการนําไปใช  ระดับของมาตรฐานดงักลาวแยกไดเปน 6 ระดับที่
สําคัญ ดังนี ้

1. มาตรฐานระดับบุคคล (Individual Standards) เปนมาตรฐานทีก่ําหนดขึ้นโดยผูที่ตองการ
ใชแตละบุคคล รวมไปถึงการกําหนดโดยแตละหนวยงานเพื่อใหเปนไปตามความประสงคของแต
ละคนหรือแตละหนวยงานนั้น เชน ขอกาํหนดในการทาํเฟอรนเิจอรแตละชิ้น การออกแบบบานแต
ละหลัง เขื่อนแตละแหง การสรางสะพาน การสรางโรงงาน ทาํผลิตภัณฑเฉพาะ ฯลฯ 
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2. มาตรฐานระดับบริษัท (Company Standards) เปนมาตรฐานที่เกิดขึ้นจากการกําหนดขึ้น
โดยการตกลงรวมกันของแผนกในบริษัท เพื่อใชเปนแนวทางในการออกแบบการผลติ การซื้อขาย 
ฯลฯ  

3. มาตรฐานระดับสมาคม (Association Standards) เปนมาตรฐานที่กาํหนดขึ้นจากกลุม
บริษัท หรือโดยกลุมบุคคลที่อยูในวงการคาเดียวกนั หรือเกิดจากขอตกลงของกลุมบริษัทหรอื
โรงงานที่มีกิจกรรมของอุตสาหกรรมเปนอยางเดียวกัน หรือมีการผลิตของชนิดเดียวกัน เชน กลุม
ผูผลิตชิ้นสวนรถยนต รถจักรยานยนต สมาคมอุตสาหกรรมเครื่องใชไฟฟา ฯลฯ เปนตน  

4. มาตรฐานระดับประเทศ (National Standards) เปนมาตรฐานที่ไดจากการประชุมหารือ
เพื่อหาขอตกลงรวมกนัของผูเกี่ยวของหลายฝายในชาต ิ โดยมหีนวยงานมาตรฐานของชาตินัน้ ๆ 
เปนศูนยกลาง ซึ่งหนวยงานมาตรฐานของชาตินี้ อาจเปนหนวยงานของรัฐหรือเอกชนก็ได  

5. มาตรฐานระดับภูมิภาค (Regional Standards) เปนมาตรฐานที่เกิดขึ้นจากการประชุม
ปรึกษาหารือกันระหวางประเทศในภูมิภาคเดียวกนั แลวกําหนดขอตกลงรวมกัน สวนมากจะเปน
การปรับมาตรฐานระดับประเทศในภูมิภาคเดียวกนั ใหมสีาระสําคัญสอดคลองกัน  

6. มาตรฐานระดับระหวางประเทศ (International Standards) เปนมาตรฐานที่ไดจาก
ขอตกลงรวมกนัของประเทศสมาชิกตาง ๆ ที่มีความสนใจรวมกัน เชน มาตรฐานระหวางประเทศ
ขององคการระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน (International Organization for 
Standardization - ISO) 
 
2.1.5 ประโยชนของการมาตรฐาน 
 
1. ประโยชนของการมาตรฐานตอผูผลิต ไดแก 

1.1 ลดจํานวนวิธหีรือทางปฏิบัติ เพื่อใหไดผลอยางเดียวกัน ใหเหลือเทาที่จําเปน โดยมี
การเปลี่ยนแปลงสายการผลติใหนอยลง ลดเครื่องมือ เครื่องจักรและเวลาที่ใช  

1.2 ลดจํานวนแบบและขนาดใหเหลือนอยลง ดวยการใชแบบและขนาดที่สับเปลี่ยน 
ทดแทนกันได ทําใหสามารถใชเครื่องจกัรชวยในการผลิตไดมากขึ้นและสิ่งของทีผ่ลิตขึ้นมีความ 
สม่ําเสมอ ในสายการผลิตเดียวกนั สามารถผลิตสิ่งของอยางเดยีวกันติดตอกันไดนานขึ้น เสียเวลา
ในการปรับต้ังเครื่องจักรเพื่อเปล่ียนไปผลิตสิ่งของอยางอืน่นอยลง และประหยัดทัง้เครื่องมือในการ
ปรับต้ัง และวสัดุที่ใชในการทดลองผลิต กับเปลี่ยนสวนที่สึกหรอของเครื่องจักรไดงาย  

1.3 ลดความยุงยากและคาใชจายในการตรวจสอบ ควบคุมคุณภาพ ชดเชยอุบตัิเหตุใน
การทาํงานลดลง  

1.4 ลดปริมาณวัสดุ สวนประกอบ อะไหล และสินคาทีต่องมีไวสําหรบัใชและจําหนาย  
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1.5 กอใหเกิดการเพิม่ผลผลิต ซึ่งนําไปสูการลดตนทนุการผลิต ราคา และเพิ่มปริมาณการ
ขาย 

 
2. ประโยชนของการมาตรฐานตอผูอุปโภคบริโภค  

2.1 ปลอดภัยในการใชงาน และการบริโภค  
2.2 สะดวก ประหยัดเงนิและเวลาในการเลือกซื้อ-เลือกใช เพราะผลิตภัณฑมาตรฐาน 

สามารถสับเปลี่ยนทดแทนกนัได  
2.3 ไดรับความเปนธรรมในการซื้อผลิตภัณฑ เพราะผลิตภัณฑมาตรฐานจะมีคุณภาพสม

ราคา และสามารถเลือกซื้อไดตามความตองการ  
2.4 สามารถซือ้หาสนิคาที่มคีุณภาพ และสมรรถนะในการทํางานไดอยางเดียวกันในราคา

ต่ําลง  
2.5 สับเปลี่ยนทดแทนชิ้นสวนอุปกรณที่ชาํรุดหรือเสียได สะดวกและรวดเร็ว ไมจําเปนตอง

เปลี่ยนใหมหมดทั้งชุด  
2.6 ซื้อหาสวนประกอบและอะไหลที่ตองการสับเปลี่ยนไดงาย  

3. ประโยชนของการมาตรฐานตอเศรษฐกจิโดยสวนรวม หรือประโยชนรวมกนั ไดแก 
3.1 ทาํใหเกิดความสะดวกในการติดตอส่ือสาร เพราะมคีวามเขาใจทีต่รงกัน  
3.2 ประหยัดกําลังคน การใชวัสดุและเวลา ลดคาใชจาย ในการจัดหา การสงสินคาออกสู

ตลาดการใชบริการ ทําใหสามารถลดตนทนุการผลิตและราคาจําหนายลงได  
3.3 การสรางพืน้ฐานในการเปรียบเทียบ กอใหเกิดความยุติธรรมในการซื้อขายและเปน

พื้นฐานการแขงขันในเชงิการคา  
3.4 ประหยัดการใชทรัพยากรธรรมชาติของประเทศ เพราะสามารถใชทรพัยากรของ

ประเทศใหเกดิประโยชนสูงสุด  
3.5 สรางความนิยมเชื่อถือในสินคาที่ผลิตข้ึน แกผูใชทั้งในประเทศและตางประเทศ ขยาย

ตลาดสินคาอตุสาหกรรม อันเปนการสรางพืน้ฐานที่มั่งคงใหแกกิจการอุตสาหกรรมและพัฒนาการ
เศรษฐกิจของประเทศ 
 
2.2 มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ 

ISO 9000 คือ มาตรฐานระบบการบริหารงานคณุภาพ เปนมาตรฐานระบบการ
บริหารงานขององคกร ซึ่งมุงเนนดานคุณภาพ ที่ประเทศตาง ๆ ทั่วโลกใหการยอมรับและนําไปใช
อยางแพรหลาย กาํหนดขึน้โดย องคการระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน (International 
Organization for Standardization-ISO) ซึ่งมีคณะกรรมการวิชาการคณะที่ 176 (ISO/TC 176 : 
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Quality Management and Quality Assurance) เปนผูจัดทาํ มาตรฐานดังกลาวประกาศใชครั้ง
แรกเมื่อป 2530 (คศ.1987) และมีการแกไขมาตรฐาน 2 คร้ัง ในป 2537 (คศ.1994) และป 2543 
(คศ. 2000) ประเทศไทยโดยสํานกังานมาตรฐานผลติภัณฑอุตสาหกรรม (สมอ.) ไดนํามาตรฐาน
ดังกลาว มาประกาศใชเปนครั้งแรกในป 2534 ในชือ่ "อนุกรมมาตรฐานระบบการบริหารงาน
คุณภาพ มอก. -ISO 9000" โดยมีเนือ้หาเหมือนกนัทกุประการ กับอนุกรมมาตรฐานระบบการ
บริหารงานคณุภาพของ ISO นับต้ังแตมีการประกาศกําหนดมาตรฐาน ISO 9000 เปนตนมา 
องคกรตาง ๆ ทั้งภาคเอกชนและภาครัฐไดนํามาตรฐานดังกลาว ไปใชอยางกวางขวาง ในการ
จัดระบบใหสอดคลองกับขอกําหนด เพื่อใหไดรับการรับรอง ระบบการบริหารงานคุณภาพของ
องคกร อันจะเปนสิ่งที่แสดงใหลูกคาเห็นวา องคกรมีระบบการบริหารงานที่มีประสิทธิภาพ 
สามารถสนองตอบความตองการ ของลูกคาไดอยางสม่าํเสมอ เพื่อสรางความมัน่ใจใหแกลูกคา 
 
2.3 โครงสรางของอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 

ในป 1996 ISO/TC 176 ไดเร่ิมทบทวนแกไขครั้งที่ 2 และประกาศใชมาตรฐานฉบับแกไข
ใหม ป 2000 เมื่อวนัที่ 15 ธันวาคม พ.ศ. 2543 เพื่อใหเหมาะสมสอดคลองกับกระบวนการของ
ระบบการบริหารงานขององคกร ซึ่งมุงเนนการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา และใหมกีาร
ปรับปรุงสมรรถนะขององคกรอยางตอเนื่อง ตลอดจนเพื่อใหสามารถ นําไปปรับใชรวมกับระบบ
การบริหารงานอื่นได มาตรฐานระบบการบริหารงานคณุภาพ ISO 9000 : 2000 ประกอบดวย
มาตรฐานหลกั 3 ฉบับ ไดแก 

1. ISO 9000 : ระบบการบริหารงานคุณภาพ - หลักการพื้นฐานและคาํศัพท  
2. ISO 9001 : ระบบการบริหารงานคุณภาพ – ขอกําหนด 
3. ISO 9004 : ระบบการบริหารงานคุณภาพ - แนวทางการปรับปรุงสมรรถนะของ

องคกร 
 
2.4 หลักการพื้นฐานของการบรหิารงานคุณภาพ (Quality Management Principles-QMP) 
ซึ่งมหีลักสําคัญ 8 ประการ ไดแก 

1. การใหความสาํคัญกับลูกคา 
องคกรตองพึง่พาลูกคา ดังนั้น องคกรจึงตองทาํความเขาใจกับความตองการของลูกคา ทั้งใน
ปจจุบันและอนาคต และตองพยายามดาํเนนิการ ใหบรรลุความตองการของลกูคา รวมทั้ง
พยายามทาํใหเหนือความคาดหวงัของลกูคา  

2. ความเปนผูนาํ 
ผูนําขององคกรควรมีความมุงมั่นที่จะพัฒนาองคกรอยางชัดเจน และควรสรางบรรยากาศของการ
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ทํางาน ที่จะเอื้ออํานวยใหบุคลากรมีสวนรวมในการดาํเนนิงาน เพื่อใหบรรลุผลตามเปาหมายของ
องคกร  

3. การมีสวนรวมของบุคลากร 
บุคลากรทุกระดับคือหัวใจขององคกร การที่บุคลากรเขามามีสวนรวมในองคกร จะทําใหทกุคนได
ใชความสามารถ ใหเกิดประโยชนตอสวนรวมมากที่สุด  

4. การบริหารเชงิกระบวนการ 
การบริหารกิจกรรมและทรัพยากรเชงิกระบวนการ จะทาํใหไดผลลัพธอยางมีประสิทธิภาพ  

5. การบริหารที่เปนระบบ 
การที่ไดระบุ ทําความเขาใจ และจัดการกระบวนการตาง ๆ อยางเปนระบบ จะชวยใหองคกรบรรลุ
เปาหมาย อยางมีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ  

6. การปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
การปรับปรุงสมรรถนะโดยรวมขององคกร ควรถือเปนเปาหมายถาวรขององคกร  

7. การตัดสินใจบนพืน้ฐานของความเปนจริง 
การตัดสินใจอยางมีประสิทธผิล มีพืน้ฐานจากการวิเคราะหขอมูลตาง ๆ ที่เกีย่วของในองคกร  

8. ความสัมพันธกับผูขายเพื่อประโยชนรวมกัน 
องคกรและผูขาย/ผูใหบริการ ตองพึ่งพาอาศัยซึ่งกันและกัน การที่องคกรมีความสมัพันธกับผูขาย 
เพื่อประโยชนรวมกัน จะชวยเพิ่มความสามารถ ในการสรางคุณคารวมกันของทั้งสองฝาย  
 
2.5 เนื้อหาของขอกําหนด ISO 9000 
 
ไดจัดแบงเปน 5 กลุม เพื่อใหสอดคลองกบัการบริหารงานขององคกร คือ 

1. ระบบการบริหารงานคณุภาพ (Quality Management Systems) กลุมขอกําหนดนี ้
เปนการใหรายละเอียดทั่วไป ในการจัดทาํระบบการบรหิารงานคุณภาพ ซึง่จะตองจัดระบบใหเปน
ลายลักษณอักษร เพื่อนําไปปฏิบัติรักษาไว และมกีารปรับปรุงอยางตอเนื่อง โดยกําหนด
กระบวนการทีจ่ําเปน ความสัมพนัธของกระบวนการ และกฎเกณฑตาง ๆ ที่จะใชใหเกิด
ประสิทธิผล ตลอดจนตองมีทรัพยากร และขอมูลพอเพียงในการที่จะทํางานใหบรรลุวัตถุประสงค
ได โดยขอกําหนดดานเอกสารที่องคกรจะตองจัดทาํใหมีข้ึนไดแก นโยบายคุณภาพ และ
วัตถุประสงคดานคุณภาพ คูมือคุณภาพ ข้ันตอนการปฏิบัติงานตามที่ระบุไว เอกสารอื่น ๆ ที่
จําเปนสาํหรับองคกร และบนัทกึคุณภาพ 

2. ความรับผิดชอบดานการบริหาร (Management responsibility) ผูบริหารระดับสูงมี
หนาที่ในการจดัการบริหารงานระบบการบริหารงานคุณภาพ โดยการกาํหนดกลยุทธการ
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บริหารงานในองคกร ผูบริหารระดับสูงจะตองรูถึง ความตองการของลูกคา และทาํใหเกิดความพงึ
พอใจ โดยการกาํหนดนโยบายคุณภาพ/วัตถุประสงคดานคุณภาพ และการจัดระบบการ
บริหารงานคณุภาพ กําหนดอํานาจหนาที่ความรับผิดชอบ และแตงตั้งตัวแทนฝายบริหาร (Quality 
Management Representative-QMR) ตลอดจนมีการสื่อขอมูลภายในองคกร เพื่อใหบุคลากรใน
องคกร รับรูขอมูลขาวสารในองคกร และมีการทบทวนการบริหารงาน เพื่อพิจารณาถงึความ
เหมาะสมเพียงพอ ของระบบ เพื่อหาทางปรับปรุงระบบขององคกรตอไป  

3. การบริหารดานทรัพยากร (Resource Management) ซึ่งรวมถึงทรพัยากรบุคลากรและ
โครงสรางพื้นฐานสาธารณูปโภค องคกรตองกําหนด และจัดสรรทรัพยากรทีจ่ําเปนขึ้นในระบบ 
โดยการกาํหนดความสามารถของบุคลากร ทําการฝกอบรม และสรางจิตสํานึกของบุคลากรให
เกิดขึ้น ตลอดจนกําหนด จัดหา และบํารุงรักษาโครงสรางพื้นฐาน เชน อาคาร สถานที ่
สาธารณูปโภค ฯลฯ และกําหนดดแูลสภาพแวดลอมในการทํางานใหเหมาะสม เพื่อใหได
ผลิตภัณฑ/การบริการตามทีก่ําหนด  

4. การผลิต และ/หรือการบริการ (Product Realization) องคกรจะตองกําหนด
กระบวนการผลิต/บริการที่ให โดยคํานงึถึงเปาหมาย/ขอกําหนดานคุณภาพ ทีจ่ะใหแกลูกคา/
ผูรับบริการ มีการดําเนนิการและควบคุมกระบวนการ เพื่อใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑ/การบริการ ที่
เปนไปตามความตองการ ของลูกคา/ผูรับบริการอยางสม่ําเสมอ  

5. การวัด วิเคราะห และการปรับปรุง (Measurement, analysis and improvement) 
เปนการเฝาตดิตามและตรวจวัดกระบวนการ และผลิตภัณฑบริการ วาสามารถดาํเนินการไดตาม
ความตองการของลูกคา/ผูรับบริการไดหรือไม โดยผานกระบวนการบริหารระบบบริหารงาน
คุณภาพ ดวยการตรวจประเมินภายใน และมีการวิเคราะหขอมูล เพื่อแสดงถึงความเหมาะสม และ
ประสิทธิผลของระบบ และมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง การปองกันแกไขเพือ่ใหไดผลิตภัณฑ/
บริการที่ตองการ 
 
2.6 กุญแจสาํคัญสู ISO 9000 
 

หลักการและขอกําหนดของ ISO 9000 เปนสิ่งที่รวบรวมมาจากแนวทางปฏิบัติ ที่
จําเปนตองม ี ในระบบการบริหารงานโดยทั่วไปขององคกร เพื่อใหเกิดความสะดวก ในการนําไป
ประยุกตใช ซึง่ในความเปนจริงแลว องคกรตาง ๆ ไดมีการปฏิบัติแลวเปนสวนใหญ เพียงแตอาจ
ขาดความสม่าํเสมอ และขาดความสมบรูณ เนื่องจากไมไดจัดระบบไวเปนลายลักษณอักษร เพือ่
ใชอางอิงในการบริหารงาน ดังนัน้ ในการจัดระบบการบริหารงานคณุภาพ ตามขอกําหนดของ ISO 
9000 จึงไมใชส่ิงทียุ่งยาก แตอาจมีรายละเอียดปลีกยอย และระยะเวลา ที่ใชในการดําเนนิการ
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มากนอยแตกตางกนั ข้ึนอยูกับสถานภาพและศักยภาพของแตละองคกร ส่ิงสําคญัที่จะทําใหการ
จัดทําระบบประสบความสาํเร็จคือ  

1. ผูบริหารระดับสูงขององคกรมีความศรัทธา และมุงมัน่ใหการสนับสนนุอยางจริงจงั และ
ตอเนื่อง  

2. ผูบริหารทกุระดับตองมีความเชื่อในประโยชนของการจดัทําระบบ โดยเหน็วาการจัดทํา
ระบบเปนสิง่จาํเปน และกอใหเกิดประโยชนตอองคกร  

3. ทุกคนในองคกรตองมีความตั้งใจจริง และสมานสามัคคี รวมแรงรวมใจในการจัดทําระบบ  
4. ทุกคนในองคกรไมเห็นวาการจัดทําระบบเปนภาระ และจะตองมุงมัน่ดําเนนิการจนสําเร็จ  

 
แนวทางที่จะนําไปสูความสาํเร็จในการจัดและนําระบบการบริหารงานคุณภาพไปใชให

เกิดประสิทธิภาพ สามารถตอบสนองวัตถุประสงคขององคกร และผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด มี
ข้ันตอนโดยสรปุดังนี ้ 

1. พิจารณาความตองการและความคาดหวงัของลูกคา รวมทั้งผูมีสวนไดสวนเสีย ที่เกีย่วของ
กับการดําเนนิธุรกิจขององคกร  

2. กําหนดนโยบายและวัตถุประสงคดานคุณภาพขององคกร เพื่อแสดงทิศทางและความ
มุงมัน่ดานคุณภาพ  

3. พิจารณาทบทวนและกําหนดกระบวนการและหนาที่ความรับผิดชอบในการดําเนนิการ ที่
จําเปนตองม ี เพื่อใหสามารถบรรลุวัตถุประสงค ดานคณุภาพได โดยจัดทําเปนเอกสารที่
เหมาะสม และมีขอมูลเพยีงพอที่จะใหนําไปปฏิบัติได  

4. พิจารณาทบทวนและกําหนดทรัพยากรทีจ่ําเปนตองใชในการดําเนนิการ ตามกระบวนการ
ที่กําหนด เพื่อใหบรรจุวัตถุประสงคดานคณุภาพได  

5. กําหนดวธิีการวัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพของแตละกระบวนการภายในองคกร โดย
จัดทําเปนเอกสารใหมีขอมูลเพียงพอ  

6. นําวิธีการที่กาํหนดไปวัดประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการตาง ๆ  
7. กําหนดวธิีการในการปองกนัมิใหเกิดขอบกพรอง รวมทั้งวิธกีารในการขจัดสาเหตุของ

ขอบกพรอง  
8. กําหนดใหมีกระบวนการเพือ่การปรับปรุงระบบการบริหารงานคุณภาพขององคกรอยาง

ตอเนื่อง และนํากระบวนการนี้ไปใช  
 

ในการดําเนนิการตามแนวทางขางตนใหบรรลุผล องคกรควรวางแผนการดําเนินการ และ
มอบหมายงาน แกผูรับผิดชอบในระดับตาง ๆ จากทุกหนวยงานภายในองคกร และฝกอบรม



 25

บุคลากรระดับตาง ๆ ใหเขาใจหลักการและขอกําหนดของมาตรฐาน เพื่อใหสามารถนําไป
ประยุกตใช ในการจัดทําระบบไดอยางถกูตองเหมาะสม ตามระดับความรับผิดชอบของบุคลากร
แตละกลุม 
 
2.7 การปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

หลักสําคัญประการหนึง่ของการนาํระบบ ISO9000 มาใชคือ ตองมีการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่อง ไมหยุดนิ่งอยูกับที ่ หลายองคกรพยายามคิดเพียงจะพยายามจัดทาํมาตรฐานการทาํงาน
ของตนที่ปฏิบตัิอยูแลว ใหเปนเอกสารไวก็คิดวาตนบรรลุความมุงหมายแลว และไมตองทําอะไร
อยางอืน่เพิ่มเติม ความเขาใจเชนนี้เปนความเขาใจที่ผิด เพราะระบบ ISO9000: 2000 ยึดหลักของ
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง ดังนัน้พงึจําไวเสมอวา องคกรตองมีการพฒันา ปรับปรุงอยูเสมอ 

สมมติองคกรหนึง่ ตั้งนโยบายจะลดของเสียจากกระบวนการผลิตลงใหเหลือ 10% ซึ่งจาก
เดิมมีของเสียจากกระบวนการผลิตถึง 20% เมื่อนาํระบบ ISO9000: 2000 มาใชแลวพบวาของ
เสียลดลงจากเดิม เหลือ 10% และทําไดจริง อันเนื่องมาจากการมมีาตรฐานการทํางาน ทาํให
พนกังานปฏิบตัิงานอยูในแนวทางเดียวกนั และวิธีการเดียวกนั ลดความผันแปรจากวิธกีาร
ปฏิบัติงานลง ซึ่งของเสียก็ลดลงตามเปาหมายที่ไดตั้งไว เมื่อผูบริหารเห็น ดังนั้นก็มคีวามยนิดีและ
พอใจเปนอยางยิ่ง และเหน็วาเพยีงพอไมดําเนนิการสิง่ใดๆ ตอ หากเปนเชนนี้จะไมตรงตาม
วัตถุประสงคของระบบ ISO9000: 2000 ที่ไดมุงหวงัเอาไว เพราะยงัขาดการปรับปรุงอยางตอเนือ่ง 
และถึงแมจะพึงพอใจกับผลงานทีม่ีอยูแลว ก็ควรพิจารณาสิง่อืน่ๆ ที่เหมาะสมสาํหรับการ
ดําเนนิการตอไปอีก  

จากเหตุการณสมมติ องคกรจะตองพิจารณาวาเหตุใดเปนสาเหตทุี่สําคัญที่จะทําใหเกิด
ของเสียขึ้นถงึ 20% และดําเนินการลดสาเหตุที่มี ทาํใหของเสียลดลงจาก 20% เปน 10% และตอง
พิจารณาวาของเสียที่มีอยู 10% นี้ยงัมีสาเหตุมาจากสาเหตุใด และสามารถแกไข หรือลดสาเหตุ
เหลานี้ออกไดหรือไม ซึ่งหากสามารถลดสาเหตทุี่เหลือไปไดก็จะสามารถของเสียทีย่ังมีอยูลงไปอกี
ได  

ในคําแนะนาํในเวปไซดของ ISO9000 : 2000 (www.iso.ch) ไดแนะนําเรื่องนี้ไวในแงของ
การจัดตั้งกลุมทํางานขึ้นมาเพื่อจัดการกับปญหาที่หามาได หรือปรับปรุงงาน โดยมีเปาหมายที่
กําหนดไวอยางชัดเจน และใชวิถีทาง แหงการปรับปรุงอยางตอเนื่อง PDCA เปนเครื่องมือในการ
ดําเนนิงาน ซึ่งก็คลายกับ กิจกรรม QC ของ TQM หรือ กจิกรรม Small Group Activity ของ TPM 
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การปรับปรุงอยางตอเนื่องตามวงจร 
P-D-C-A ถือเปนกลไกสาํหรับการปรับปรุงอยางตอเนื่องภายในองคกร P คือ Plan 

หมายถงึการวางแผนเพื่อปองกนัการผิดพลาดซึ่งไดแกการพัฒนาระบบริหารคุณภาพขึ้นมานัน้เอง 
D คือ Do หมายถงึการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ที่จัดทาํขึ้นมา ซึ่งในขั้นตนอาจจะเปน
การทดลองใชในวงแคบๆกอน จนเมื่อมัน่ใจดีแลวจึงคอยขยายวงตอไป C คือ Check หมายถึงการ
ตรวจสอบ ซึง่ก็ไดแก การตรวจวัดตัวดรรชนีตางๆ ตามทีก่ําหนดและรวบรวมไวเปนขอมูลสําหรับใช
วิเคราะหเพื่อทวนสอบการปฏิบัติงานหรอืใชเปนขอมูลสําหรับปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพตอไป 
A คือ Action หมายถงึการดาํเนนิการเพื่อปรับปรุงแกไข หรือปองกันเพื่อใหการบริหารคุณภาพเกดิ
ประสิทธิผลสูงสุด ซึ่งก็อาจจะหมายถงึการกลับไปวางแผนใหม คือ ยอนกลับไปที ่P อีก เปนอยาง
นี้ตอไปเร่ือยๆ ไมมีที่ส้ินสุดซึ่งหลกัการดงักลาวนี้ก็ไดถกูบรรจุไวใหเหน็เดนชัดยิ่งขึน้ในขอกําหนดที่ 
8 ของมาตรฐาน ISO 9000  

 
Quality Management Process Model 

 
 

Management Responsibility 

 

Resource Management 

Measurement, Analysis & Improvement 

Process Management 
 

Input Output Process 

Satisfaction 
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รูปที่ 2.1  แสดงโมเดลกระบวนการบริหารระบบคุณภาพ 
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2.8 การบริหารงานและปรับปรุงอยางตอเนื่องดวย Kaizen 
 

นับแตชวงหลงัสงครามโลกครั้งที่สองส้ินสดุลงหลายอุตสาหกรรมไดถกูครอบงําโดยผูนํา
ทางธุรกิจระดับโลก หรือเรียกวา "Leading World Power" และไดมีการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญนับ
แตชวงปลายทศวรรษ 1970 เปนตนมา ซึง่มีการเปลี่ยนจากฐานะผูนาํสําคัญอยางอเมริกามาเปน
ประเทศทางแถบเอเชีย ดังเชน ญ่ีปุน โดยเริ่มจากอุตสาหกรรมรถยนตและตามดวยอุตสาหกรรม
หลัก ๆ ที่สําคญั เชน อิเล็กทรอนิกส เหลก็ เปนตน นัน่หมายถงึผูผลิตทางเอเชียไดมีการพฒันา
ความสามารถทางการแขงขันในดานตนทนุและคุณภาพจึงทําใหหลายอุตสาหกรรมหลักสามารถ
เปนผูนาํและครอบครองตลาดโลกได ซึ่งเปนผลจากการมุงดําเนินกิจกรรมปรับปรุงอยางตอเนื่อง
หรือไคเซ็น (Kaizen) ที่มกีารพัฒนามากวา 50 ป โดยผูนําอุตสาหกรรมผลิตรถยนต อยาง  
โตโยตา และไดถูกใชเปนเสมือนกลยทุธทางธุรกิจ (Business Strategy) ที่มุงรักษา
ความสามารถทางการแขงขันอยางยัง่ยนืดวยการขจัดความสูญเปลาที่เกิดขึ้นจากการดําเนนิงาน 
โดยไมจําเปนตองเนนการลงทนุทางสนิทรัพยหรือเครื่องจักรใหม  

 

 
 

รูปที่ 2.2 แสดงแผนภาพแสดงนิยามของไคเซ็น 
 

โดยทัว่ไปกิจกรรมไคเซ็นจะมี 2 มุมมอง นั่นคือ การใหความสนใจตอการดําเนินงานหรือ
การผลิตแบบเซลลและการไหลของระบบงานที่มุงปรับปรุงทั่วทัง้องคกร จากนิยามของคําวา "ไค
เซ็น" คือการมุงปรับปรุงแบบคอยเปนคอยไปอยางตอเนื่อง สําหรับในสหรัฐอเมริกาไดมีคําพองที่
มีความหมายเดียวกับไคเซ็น นัน่คือ เหตุการณไคเซ็น (Kaizen Event) หรือ "Kaizen Blitz" ซึ่งมุง
โครงการปรบัปรุงกระบวนการระยะสัน้ โดยทั่วไป Kaizen Blitz จะมุงเปาหมายสําหรับการ
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ปรับปรุงที่การดําเนนิการจัดทําเซลลการทาํงาน (Workcell Implementation) การลดเวลาการตั้ง
เครื่อง (Setup Reduction) และกิจกรรม 5ส. ซึ่งกิจกรรมเหลานี้อาจใชคําภาษาญี่ปุนวา 
"Kaikaku" โดยมีลักษณะสาํคัญ ดังนี ้

I. มุงดําเนินการในชวงระยะเวลาอนัสั้น (Short-term) โดยทั่วไป Kaizen Event จะใชชวง
ระยะเวลาตั้งแตเร่ิมตนจนสิน้สุดประมาณ 3-10 วัน ดังตัวอยางของกาํหนดการ ดังนี ้

- วันที่ 1: ฝกอบรมเกี่ยวกับเครื่องมือลีนและแนวคดิไคเซ็นใหกับทีมงาน เชน แผนภูมิสาย
ธารแหงคุณคา (Value Stream Mapping) การลดเวลาตั้งเครื่อง การจัดเซลลการผลิต กิจกรรม 5
ส. 

- วันที ่ 2-4: ดําเนนิการจัดทําขอมูลในรูปเอกสารทีเ่กีย่วกับสภาพปจจุบันของ
กระบวนการหรือพื้นทีเ่ปาหมาย โดยมกีารระดมสมองเพื่อเสนอแนวทางการปรับปรุง รวมทั้ง
สภาพหลงัการปรับปรุง (Future State) และจัดทําเอกสารมาตรฐานหลงัการเปลี่ยนแปลง 
(Standardize) 

- วันที่ 5: จัดเตรียมเอกสารรายงานผลลพัธจากการศึกษาเพื่อนําเสนอตอผูบริหาร  
ในชวงเวลาดังกลาวทางทีมงานจะใชเครื่องมือตาง ๆ เชน แผนภูมิวิเคราะหการไหล การ

หา Tack Time เปนตน เพือ่ใชวิเคราะหกระบวนการ  (Process Analysis) โดยมุงศึกษาสภาพ
ของกระบวนการปจจุบันเพื่อจําแนกปญหาและผลกระทบที่เกิดขึ้น 

 
 

รูปที่ 2.3 แสดงความสูญเปลาที่เกิดขึ้นจากการทํางาน 
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II. มุงการทํางานเปนทีม (Team-oriented) โดยมีการรวมมือและประสานงานระหวาง
ทีมงานขามสายงาน (Cross-functional Team) ประกอบดวยผูเกีย่วของจากฝายงานตาง ๆ 
ตลอดจนทีมงานปรับปรุงกระบวนการและหัวหนางานที่เกี่ยวของ เพื่อรวมศึกษาปญหาที่เกิดขึ้น
ในกระบวนการทํางานและการรวมเสนอแนะแนวทางปรบัปรุง 

III. การมุงเนน (Highly Focused) เมื่อไดมีการระบุจําแนกปญหาจากผลลพัธในชวง
ศึกษากระบวนการแลวทางทีมงานก็จะดาํเนนิการดวยการ จัดทําเอกสาร การวิเคราะหและ
ปรับปรุงดวยแนวทางแกปญหา 

IV. มุงเนนการปฏิบัติการ (Action-oriented) โดยใหความสนใจตอการเปลี่ยนแปลง
กระบวนการทีต่องดําเนนิการปรับปรุงและดําเนนิการทนัทีเมื่อไดสรุปแนวทางแกไขปญหาหรือ
ไดรับอนุมัติใหดําเนนิการ ดังเชน ปรับปรุงผังการวางเครื่องจักร (Equipment Layout) และเมื่อ
ดําเนนิกิจกรรมปรับปรุงเสร็จส้ินก็จะทาํการติดตามผลลัพธ โดยมีการจัดทําเอกสารเพื่อ
เปรียบเทยีบผลิตภาพระหวางชวงกอนและหลังการปรับปรุง 

 
รูปที่ 2.4 แสดงองคประกอบของกิจกรรมและแนวทางดําเนินการปรับปรุง 
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V. สามารถทวนสอบดวยมาตรวัด (Verifiable Metrics) โดยทั่วไปการปรับปรุง
กระบวนการจะตองสามารถวัดผลและตรวจสอบผลลัพธดวยมาตรวัด (Metrics) เชน การใชพืน้ที ่
(Floor Space) ในกระบวนการ ระยะทางขนถายที่ลดลง จํานวนงานคางระหวางผลิต (Work-in-
Process) เวลาที่ใชสําหรับการตั้งเครื่อง (นาที) อัตราของเสียที่เกิดขึ้น 

 

 
 

รูปที่ 2.5 แสดงตัวอยางการนําเสนอขอมูลเปรียบเทยีบระหวางกอนและหลังปรับปรุง 
 

VI. การดําเนนิซ้ํา (Repetitive) สําหรับการดําเนินกิจกรรม Kaizen Events จะตองมี
ความตอเนื่องตามแนวทางการปรับปรุงและขอบเขตที่กาํหนดไว เพื่อใหเกิดการพัฒนาอยาง
ยั่งยนืโดยไดรับความรวมมอืจากทีมงานและบุคลากรทุกคน 
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รูปที่ 2.6 แสดงการปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่อง 

กุญแจแหงความสําเรจ็ของ Kaizen จะประกอบดวย 

• หลัก 5 ส ไดแก สะสาง สะดวก สะอาด สุขลักษณะ และสรางนิสัย ถือเปนพืน้ฐานของ 
Kaizen 

• หลัก 5 Why คือ การถามคําถาม 5 คร้ัง จนกวาจะเขาใจและสามารถตอบคําถามไดตรง
ตามวัตถุประสงคที่แทจริง นั่นคือ ถาเราถามวา “ทําไม” ครบ 5 คร้ัง จะรูวาปญหาที่แทจริง
คืออะไร 

• หลัก Visualization คือ ทกุอยางตองมองเห็น เชน การมสัีญญาณแสดงความกาวหนา
ของการผลิต หรือการทาํงานในแตละวนั เพื่อชวยเตือนสติและควบคุมการทาํงานใหเสร็จ
ภายในกาํหนด 

การทาํ Kaizen เกิดขึ้นอยูในชีวิตประจาํวนัของเราอยูแลว เชน การตดัสินใจเลือกเสนทาง
ในการเดนิทางไปทํางาน จะมีการลองผิดลองถูกและปรบัเปลี่ยนเสนทางไปเรื่อย ๆ จนพบเสนทาง
ที่ดีที่สุด ใชเวลานอยที่สุด และใชเสนทางนั้นตลอดไป 
 
บทบาทของผูบริหารตอ KAIZEN 
     ในการนําหลักการ Kaizen มาใชในองคกรใหประสบผลสําเร็จนัน้ ผูบริหารจะตองมี
บทบาท ดังนี ้
       1. เปนผูนําและริเร่ิมการเปลี่ยนแปลงดวย Kaizen 
       2. เปนประธานในการนาํเสนอผลงานความคิดของพนกังานในองคกร โดยตองมีเวทีให
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นําเสนอผลงาน เชน การจัดประกวดความคิด (Idea Contest) 
       3. นําเสนอรางวัลและใหคํารับรอง เพือ่ใหเกิดการยอมรับ (Recognition) 
       4. มีการติดตามการดาํเนนิการอยางสม่ําเสมอโดยใชหลัก Visualization Board เชน Visual 
Board ตาง ๆ 

การทาํ Kaizen ดีๆ ชวยลดตนทุนในการทาํงานและยกระดับความรู 

   Key word :  

1. Kaizen = Continuous Improvement 
2. Standardization = มาตรฐานการทาํงาน 
3. Yokoten = การถายทอดความรู 

   ลองดูความสัมพันธของคาํทัง้ 3 ดังภาพขางลางนี ้

 

 

 

 

 

 

 

รูปที่ 2.7 แสดงความสัมพนัธ ของ Kaizen, Yokoten และ Standardization 

คือเมื่อมีKaizen หรือมีการปรับปรุงพัฒนางานอยางตอเนื่องแลวก็จะตองมี Yokoten หรือ 
การถายทอดความรู (จากคนหนึ่งไปยงัอกีคนหนึง่) โดยในแตละระดบัก็ตองมีตัว Standardization 
หรือมาตรฐานในแตละระดับ แลวความรูจากการปฏิบัติก็จะถกูยกระดบัแบบขั้นบันได 
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ขอควรคํานึงถึงในการนํา KAIZEN มาใชในองคกร

1. Kaizen ถือเปนวัฒนธรรมองคกรอยางหนึง่ จะตองใชเวลาในการเปลีย่นแปลง 
2. Kaizen เปนสิง่ที่เราทกุคนทาํอยูในชวีิตประจําวนัอยูแลว จึงสามารถนาํสิ่งที่เคยปฏบิัติมา

ดําเนนิการใหจริงจังและมหีลักการมากขึน้ 
3. Kaizen จะตองทาํใหการทาํงานงายขึ้นและลดตนทนุ แตถาทาํแลว ยิง่กอความยุงยาก จะ

ไมถอืวาเปน Kaizen 

 



บทที่ 3 
 

การศึกษารายละเอียดขอบกพรองของโรงงานตัวอยาง 
 
3.1 ขอบกพรองของโรงงานตัวอยาง 
 

โรงงานตัวอยางที่ทาํการศึกษานี ้ เปนโรงงานขนาดใหญผลิตเครื่องประดับอัญมณีแท อัญ
มณีเทียม อัญมณีสังเคราะห ทัง้โลหะเงิน และโลหะทอง เพื่อการสงออก โดยไมมีตราสินคาเปน
ของตนเอง ระบบการบริหารยังเปนลกัษณะอุตสาหกรรมครอบครัว ผลิตภัณฑของโรงงาน ไดแก 
แหวน จี ้ ตางห ู สรอยคอ สรอยขอมือ กาํไร และเข็มกลัด โดยผลิตภัณฑหลกัของโรงงานที่
เชี่ยวชาญ ไดแก แหวน สรอยคอและสรอยขอมือ ลูกคาตางประเทศสวนใหญอยูประเทศ
สหรัฐอเมริกา กวา 80% สวนที่เหลืออยูแถบเอเชีย เชน ฮองกง ไตหวัน จนี อินเดีย ญีปุ่น 
อินโดนีเซยี นอกจากนี้ยงัมแีถบยุโรป เชน อังกฤษ อิตาลี ฝร่ังเศส เยอรมนี รวมถงึออสเตรเลีย โดย
ที่ไดรับการสงเสริมการลงทุนจาก BOI มีจํานวนพนักงานทั้งหมด 663 คน แบงเปนระดับบริหาร 21 
คน และระดบัปฏิบัติการ  642 คน มีโรงงานสาขาตั้งอยู อ.แมสาย จ.เชยีงราย ทํางานตั้งแตวัน
จันทรถงึวนัเสาร เวลา 8.30 – 17.30 น. และมีการทาํงานลวงเวลาเมือ่มีความตองการเรงการผลติ
ใหทนักาํหนดสงสินคา รวมถึงการจางงานผูรับจางผลติ (Subcontractors) การจางงานคนงานมี
ทั้งการจางแบบรายเดือน รายวัน และการจางแบบเหมาชิ้นงาน  

ในดานของระบบมาตรฐาน ISO ไดเร่ิมดําเนินการปลายเดือนสิงหาคม 2543 และเสร็จสิ้น
จนผานการตรวจรับรองและไดรับเอกสารรับรองระบบมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 จากบริษทั เอส
จีเอส (ประเทศไทย) จาํกัด เมื่อวันที ่25 เมษายน 2544 รวมใชเวลาในการดําเนนิการระบบทัง้สิ้น 8 
เดือน จากนัน้ไดดําเนนิการบริหารคุณภาพตามระบบกําหนด มีการรายงานผลการทาํงานตาม
ดัชนีชี้วัดที่ตั้งไว มีการตรวจประเมินระบบตามที่บริษทั เอสจีเอส (ประเทศไทย) กําหนด สวน
รายละเอียดขอบกพรองของการปฏิบัติงานจนทําใหไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องจะขอ
ยกตัวอยาง ดงันี ้
 
3.1.1 ขอบกพรองเรื่อง “ การปฐมนิเทศ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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วิธีปฏิบัติงานวิธีปฏิบัติงาน 
 

1. จัดเตรียมสถานที่ สําหรับการปฐมนิเทศ หองประชุมเล็กของบริษัท 
2. พนักงานบุคคลจัดเตรียมบัญชีรายชื่อผูเขารับการปฐมนิเทศ เพื่อใหผูเขารับการปฐมนิเทศ ลงชื่อ 
ผูอํานวยการฝายทรัพยากรบุคคลหรือผูจัดการสวนงานบริหารบุคคลหรือ ผูที่ไดรับมอบหมาย
ดําเนินการปฐมนิเทศ และใหพนักงานบุคคลตรวจสอบหลักฐาน รายละเอียดพนักงานใหมตามแบบ 
FM-HR-14 

2.1 เรื่องนโยบายคุณภาพ 
2.2 วัตถุประสงคของนโยบายคุณภาพ,นโยบาย 5ส และ QCC ( SD – HR – 04 ) 
2.3 ภาพรวมของบริษัท เชน โครงสรางองคกร  กิจการที่บริษัททํา  สถานที่ตางๆของบริษัทฯ 
2.4 กฎ ระเบียบ ขอกําหนด ขอหามตางๆ สวัสดิการตางๆ ของบริษัทฯ 
2.5 การประเมินผลการทดลอง 

3. พนักงานบุคคล แจกบัตรประจําตัวชั่วคราวพรอมทั้งแนะนําวิธีการใชบัตรใหพนักงานทราบ 
4. พนักงานบุคคล นําพนักงานใหมที่ผานการปฐมนิเทศแลวสงตัวใหกับหนวยงานตนสังกัด 
5. พนักงานบุคคล ถายรูปพนักงานเพื่อทําบัตรพนักงาน 

 

 
- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 การจัดปฐมนิเทศพนักงานใหมตามที่ระบไุวใน ขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน (Work 
Instruction) ไมไดกระทําอยางตอเนื่อง มกีารปฐมนิเทศบางเปนบางครั้ง ขึ้นกับจาํนวนและ
ตําแหนงงานของพนักงานใหม หรือบางโอกาสพนักงานใหมจะถูกสงตัวใหกับหนวยงานตนสงักดั
นําไปทาํงานกอนเพราะพนักงานขาดแคลน จนนานหลายเดือนก็ถูกละเลยไมไดรับการปฐมนิเทศ 
แตไดรับการแจกเอกสารเพยีงอยางเดยีว  
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. หนวยงานที่ตองการรับพนักงานใหม นําตัวพนักงานไปฝกใชงานกอน จนทําใหไมมี
เวลามาเขารับการปฐมนิเทศ 
 2. พนกังานใหม ไมไดเขางานพรอมในวนัเดียวกัน ทาํใหตองมีการนดัวัน เวลา สาํหรับ
การปฐมนิเทศ ใหไดจํานวนพนกังานครั้งละ มากกวา 5 คนขึ้นไป ซึง่กส็ามารถทําตามนดัหมายได
บาง ไมไดบาง 
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วิธีปฏิบัติงานวิธีปฏิบัติงาน 
 
สินคาตัวอยาง 
 สามารถแบงได  2  แบบคือการรับสินคาตัวอยางเขาและการนําสินคาตัวอยางออก 
 การรับสินคาเขา  :  

1. พนักงานขายเครื่องประดับนําสินคาที่ตองการจะใหเขาคลังสินคาตัวอยางมาพรอม
กับ ใบเบิกสินคาเพื่อจําหนาย(FM-MJDP-09)  และคียใบคํานวณราคา ( Bill Of 
Material:BOM)(FM-MJDP-02)  ในกรณีเปนจิวเวลรี่ที่ไดจากการผลิต   

2. พนักงานที่ดูแลคลังสินคาตัวอยางนํามาคียเขาสตอกซึ่งจะไดใบ Stock in (FM-
FTPC-12) ที่มีรหัส  Puk in  

3. ตรวจสอบความถูกตองของขอมูลที่คียเครื่องคอมพิวเตอรกับใบเบิกสินคาเพื่อ
จําหนาย 

4. จากนั้นพิมพ Tag มาติดที่ตัวสินคาแลวคอยนําสินคาเขาคลัง 
 

 3. พนักงานทีท่ําหนาที่ดูแลดานการปฐมนิเทศ ละเลยตอการทําหนาที่ของตน โดยขาด
การเอาใจใส ติดตามพนกังานใหมใหมาเขารับการปฐมนิเทศ 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 

1. พนักงานใหมขาดความรู เกี่ยวกับเรื่องนโยบายคุณภาพ วัตถุประสงคของนโยบายคุณภาพ 
นโยบาย 5ส ภาพรวมของบริษัท เชน โครงสรางองคกร  กิจการทีบ่ริษัททาํ  สถานที่ตางๆของบริษัทฯ 
กฎ ระเบียบ ขอกําหนด ขอหามตางๆ สวสัดิการตางๆ ของบริษัทฯ การประเมินผลการทดลองงาน ซึ่ง
ส่ิงเหลานีเ้ปนความรูพืน้ฐานของการจัดทาํระบบคุณภาพ ISO 9000 
 2. พนักงานใหมตองใชเวลาในการปรบัตัวเขากับองคกรนาน ทําใหเกิดการลาออกของ
พนกังานใหม หรือไมพนทดลองงาน จนตองมีการรับสมัครพนักงานใหมบอยครั้ง 
 
3.1.2 ขอบกพรองเรื่อง “ ขั้นตอนการทํางานภายในสวนคลังจิวเวลรี่สําเร็จ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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การนําสินคาตัวอยางออก : 

1. นําสินคาตัวอยางออกงานแสดงสินคา 
1.1  นําสินคาที่พนักงานขายเครื่องประดับคัดเลือกหรือดูจากใบยืมคืน(FM-PI-35) 
แลวมาคียตัดสตอก  ซึ่งจะทําใหไดใบ Stock out(FM-FTSH-01)  ที่มีรหัส Puk SL 
แลวใหพนักงานขายลงชื่อรับสินคา ในกรณีที่ไมมีสินคาที่พนักงานขายตองการตอง
แจงใหพนักงานขายทราบ สวนพนักงานคลังสินคาจะคียสินคาออกเทาที่มีอยูจริง
กอนเทานั้น 
1.2 พนักงานขายสินคานําสินคาตัวอยางมาคืนพรอมกับตรวจสอบสินคากับแผนก

คลังสินคา  พนักงานขายจะทําใบรับคืนตามจํานวนสินคาและมูลคาที่ขายไป
คืนและใหพนักงานพรอมผูจัดการสวนคลังสินคาจิวเวลรี่เซ็นตรับทราบ  
จากนั้นพนักงานขายจะนําใบคืนไปใหทางบัญชีและนํากลับมาคืนใหแผนก
คลังสินคา   จากนั้นทางฝายบัญชีจะใหใบ C/N มาที่แผนกคลังฯ จากนั้นคอย
นําใบ C/N  มาตรวจสอบกับใบรับคืน  ถาครบแลวพนักงานคลังฯ จะนํา
หมายเลข C/N ที่ไดมาคียเขาเครื่องคอมพิวเตอร  ซึ่งจะทําใหไดเอกสาร Stock 
in (FM-FTPC-12) ที่มีรหัส Puk CN  แสดงวาสินคาที่ไดรับคืนนั้นเรียบรอยแลว 
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2. นําสินคาตัวอยางไปขาย 
2.1 พนักงานขายเลือกสินคาตัวอยาง 
2.2 พนักงานคลังสินคาออกใบยืม จากนั้นพนักงานขาย พนักงานคลังสินคาเซ็นชื่อ 

และผจก. สวนเซ็นรับทราบ 
2.3 พนักงานขายจิวเวลรี่แจงกับพนักงานคลังสินคาตัวอยางวาไดขายสินคาตัวใด

ไปบาง และเปนมูลคาเทาไร 
2.4 พนักงานคลังสินคาตัวอยางออกใบ Stock out(FM-FTSH-01) ที่มีรหัส Puk SL 

ตามจํานวนที่ขายไปและใหผูมีอํานาจในการอนุมัติการขาย  พนักงาน
คลังสินคาเซ็นรับพรอมพนักงานขาย  และให ผจก.สวนเซ็นรับทราบ 

2.5 จากนั้นเมื่อพนักงานขายนําใบ ใบกํากับสินคา(Invoice) (FM-MJDP-04) มา
ให  พนักงานคลังตองนําใบกํากับสินคามาเปรียบเทียบกับใน Stock out(FM-
FTSH-01) ในขอ 2.4 ถามีขอผิดพลาดใหแจงพนักงานขายทราบเพื่อ
ดําเนินการแกไขตอไป  

2.6 จัดเก็บใบ  Stock out(FM-FTSH-01) ที่มีรหัส Puk SL คูกับใบ Tag invoice 
3. นําสินคาตวัอยางเขา Dead stock ใหดูในกรณี  Dead stock 

 
สินคาที่เปน Dead stock 
 สินคาที่จะเขา Dead stock มี  3  แบบคือสินคาที่ผลิตเกินใบสั่งผลิต (P.O.) สําหรับผลิตภัณฑ
ประเภทเครื่องประดับ,  สินคาตัวอยาง  และของคืนจากลูกคา 

โดยสินคาที่ผลิตเกินใบส่ังผลิต (P.O.) สําหรับผลิตภัณฑประเภทเครื่องประดับ  หรือของคืนจาก
ลูกคา พนักงานขายตองทําใบเบิกสินคาเพื่อจําหนาย(FM-FTIN-08) และคียใบคํานวณราคา(BOM) (FM-
MJDP-09)  กอนจากนั้นพนักงานคลังสินคาจะนํามาคียตัดสตอกและออกเอกสาร Stock in(FM-FTPC-12) 
ที่มีรหัส OPS : สําหรับจิวเวลรี่เงิน  หรือ OPG : สําหรับจิวเวลรี่ทอง   สวนสินคาตัวอยางที่จะนําไปเปนสินคา 
Dead stock ตองนํามาคียเพื่อออกใบ Stock out(FM-FTSH-01)  ที่มีรหัส Puk SL โดยตองพิมพหมายเหตุ
วาเปน Dead stock ลงไปที่ใตเอกสารดวย  จากนั้นคียเขา Stock in(FM-FTPC-12) โดยใสรหัส SLG
(สําหรับจิวเวลรี่ตัวอยางทอง)   และ SLS(สําหรับจิวเวลรี่ตัวอยางเงิน)  และทําการติด Tag สินคาดวย 
 จากนั้นใหนําสินคาพรอมเอกสารสงตอใหผูรับผิดชอบงานคลังสินคาที่ 2 (Dead stock)  โดยให
พนักงานคลังสินคาและผูรับผิดชอบงานคลังสินคาที่ 2 เซ็นรับทราบ 
 
 

 



 39

- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดดานการจัดเก็บสินคาตัวอยางเขาคลังสินคานี้ ถูกกาํหนดอยูในเอกสาร 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work Instruction) ในการทํางานปจจุบนัพนักงานจะรับชิน้งานตัวอยางซึ่ง
เปนงาน Master Piece สําหรับนาํเสนอตอลูกคา โดยจะทําการติด Tag บาง ไมตดิบาง ขึน้กับ
ปริมาณชิ้นงานตัวอยาง หรือความเรงดวนในการที่ตองจัดสงใหลูกคาพิจารณา รวมถึงหาก Tag 
หายก็ไมมีการจัดทําใหม หลายครัง้ทีพ่นักงานขายตองการนําสนิคาตัวอยางไปนาํเสนอตอลูกคา
โดยละเลยตอวิธีปฏิบัติที่ไดระบุไว 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 เนื่องจากพนกังานที่ดูแลคลงัสินคาเปนพนักงานใหม ขาดการสอนวธิีทํางานที่ถูกตอง 
รวมถึงรายละเอียดที่ระบุไวในเอกสาร ขั้นตอนการปฏิบตังิาน (Work Instruction) อานแลวทํา
ความเขาใจยาก ทาํใหสับสน จนทําใหไมสามารถเรียนรูดวยตนเองได อีกทั้งรายละเอียดที่ระบไุว
ในเอกสารไมไดสื่อถึงการติดตามชิ้นงานตวัอยางจากการเบิกของพนักงานขาย และไมไดระบุ
วิธีการจัดการขอมูลของสินคา หรือจัดทําเปนรายงานทีช่ัดเจนตอการติดตาม 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. ชิ้นงานตัวอยางเกิดการสูญหาย หรือสูญเสีย 
 2. ขาดขอมูลดานคลังสนิคาสําเร็จเพื่อสนับสนนุการทาํงานของฝายบัญชี 
 3. พนักงานขาย พนักงานคลงัสินคา สามารถกระทาํการทุจริตโดยการขโมยสินคาได 
 
3.1.3 ขอบกพรองเรื่อง “ การหลอตัวเรือนเครื่องประดับ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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วิธีปฏิบัวิธีปฏิบัติงานติงาน  
  

1. อุปกรณและเครื่องมืองานหลอ 
1.1 เครื่องหลอ  
1.2 เครื่องอบปูน 
1.3 เบากราไฟต 
1.4 แปรงปดเบา 
1.5 ถังน้ําขนาดใหญ 
1.6 คีมคีบเบา 
1.7 ผงบอแร็กซ 
1.8 แทงกราไฟต 
1.9 แผนยางรองเบา 
1.10  กรดกัดแกว (ไฮโดรฟูริก,HF) 
 

2. ขั้นตอนการเตรียมเครื่องหลอกอนเริ่มทํางาน 
2.1 ทําความสะอาดไสกรองโดยใชเครื่องอัดฉีดลม (ทําวันละครั้งกอนเริ่มทํางาน) 
2.2 ตรวจสอบเครื่องตรวจวัดความรอน (Thermocouples) ตามขอตอของสายไฟ 
2.3 ตรวจสอบ STOPPER จะตองอุดรูเทน้ําโลหะพอดี 
2.4 ตรวจสอบแผนรองเบา ใหอยูในสภาพสมบูรณ 
2.5 ตรวจสอบน้ําหลอเย็นโดยทดลองเดินเครื่องหลอ 
2.6 ตรวจสอบแรงดันกาซอารกอนที่เกจวัดแรงดัน 

• เครื่องหลอตัวเรือน  J15 ใชแรงดันกาซ  2-3 บาร 
• เครื่องหลอตัวเรือน  Yasui ใชแรงดันกาซ  8 บาร 

2.7 เครื่องหลอตัวเรือนแบบเหวี่ยง ใหตรวจดูสายพาน สวิตชตางๆ ของเครื่อง การถวงน้ําหนักของ
แขนเหวี่ยงการเลื่อนเขาออก ของเบาเหวี่ยง วาสามารถใชการไดหรือไม 

 
3. การอบเบาปูนเพื่อเตรียมการหลอ 

3.1 ตั้งโปรแกรมตามตาราง 13.1 และ 13.2 
3.2 นําเบาเขาเครื่องอบปูน 
3.3 เปดเครื่องอบปูนรอจนครบตามโปรแกรมที่จัดไวเพื่อทําการหลอตอไป 
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ตาราง 13 .1 แสดง อุณหภูมิและเวลาในการอบเบา
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ตาราง 13.2 แสดงรายละเอียด การตั้งเวลา และอุณหภูมิในการอบเบาปูน 
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4. ขั้นตอนการเทเม็ดโลหะ(ใชเครื่อง F9) 

4.1 ทําความสะอาดเบากราไฟต 
4.2 นําเบากราไฟตมาใสเขาเครื่องหลอมโลหะตั้งอุณหภูมิ 900-1000°C เพื่ออุนเบาในการเทเม็ด

นําเบากราไฟตที่เจาะรูเขาเตาอบโดยใหความรอนที่อุณหภูมิประมาณ 900-1000°C 
4.3 นําโลหะและอัลลอยที่ตองการหลอมเทเม็ดใสในเบาหลอมโลหะตามอุณหภูมิของชนิดของอัล

ลอยและโลหะ 
4.4 ใสบอแร็กซเพื่อไลส่ิงสกปรกและคลุมผิวปองกันการการรวมตัวของโลหะกับกาซ 
4.5 ใชแทงกราไฟตหรือแทงควอตซกวาดเอาสแล็ก (Slag) ออกใหหมด 
4.6 ใชแทงกราไฟตหรือแทงควอตซคนในเบาหลอมเพื่อใหเนื้อโลหะหลอมเปนเนื้อเดียว 
4.7 ตรวจสอบใหเนื้อโลหะละลายเขากันหมดดวยการคนและมอง 
4.8 คนน้ําในถังใหหมุนเปนเกลียวหลายๆรอบ 
4.9 นําเบากราไฟตที่เจาะรูมาเตรียมเหนือถังน้ํา 
4.10  ขณะเดียวกันก็นําเบาที่ใชหลอมโลหะมาเทน้ําโลหะลงบนเบากราฟไฟตเจาะรูที่เตรียมไวโดย

ใหน้ําโลหะตกลงตรงกลางถังพอดี 
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4.11  เมื่อโลหะถูกเทลงน้ําจะเปนเม็ด นําตะแกรงตักเม็ดใสถาดแลวนํามาอบดวยเตาอบ ที่
อุณหภูมิ 400°C หรือเปาใหแหงดวยเครื่องเปาผม 

4.12  แยกงานออกแตละโลหะจัดใสถุงชั่งน้ําหนักพรอมเขียนหมายเลขตามเบาปูน 
5. ขั้นตอนการเทเม็ดโลหะใชเครื่องหลอม J15  

5.1 ทําความสะอาดเบากราไฟต 
5.2 นําเบากราไฟตมาใสเขาเครื่องหลอมโลหะและอุนเบาใหรอนที่อุณหภูมิ 900-1000°C 
5.3 นําโลหะและอัลลอยที่ตองการหลอมทําเม็ดใสในเบากราไฟตตามอุณหภูมิที่กําหนดของ
ชนิดของอัลลอยและเปดกาซอารกอนคลุมผิว 
5.4 ใชแทงกราไฟตหรือแทงควอตซกวาดเอาสแล็ก (Slag) ออกใหหมด 
5.5 ใชแทงกราไฟตหรือแทงควอตซคนในเบาหลอมเพื่อใหเนื้อโลหะหลอมเปนเนื้อเดียวกัน 
5.6 ตรวจสอบใหเนื้อโลหะละลายเขากันหมดดวยการคนและมอง 
5.7 กดปุมยกแทงสต็อปเปอรในเครื่องใหยกขึ้น 
5.8 โลหะที่หลอมละลายจะไหลลงในถังน้ําที่อยูติดกับเครื่องหลอ J15 
5.9 เมื่อโลหะลงสูน้ําวนที่เครื่อง J15 สรางขึ้นจะกลายเปนเม็ด 
5.10 ใหยกตะแกรงที่ติดมากับถังน้ําใหน้ําออกก็จะไดเม็ดโลหะ 
5.11 ตักเม็ดใสถาดแลวนํามาอบดวยเตาอบ ที่อุณหภูมิ 400°C หรือเปาใหแหงดวยเครื่องเปา

ผม 
5.12 แยกงานออกแตละโลหะจัดใสถุงชั่งน้ําหนักพรอมเขียนหมายเลขตามเบาปูน 

6. ขั้นตอนการหลอตัวเรือน 
6.1 ทําความสะอาดเบากราไฟต 
6.2 ตรวจสอบอุณหภูมิของเบาปูนใหไดตามอุณหภูมิหลอ 
6.3 เปดสวิทชเครื่องหลอโดยอุนเบากราไฟตที่อุณหภูมิ 900-1000 °C เพื่อเตรียมเบาในการ

หลอ 
6.4 นําโลหะใสเขาเครื่องหลอตั้งอุณหภูมิหลอตามชนิดของเนื้อโลหะและอัลลอย 
6.5 ตรวจสอบหมายเลขของเบาปูนใหตรงกับหมายเลขบนถุงบรรจุโลหะ 
6.6 นําเบาปูนที่เตรียมไวมาใสเขาเครื่องหลอแลวปดฝา 
6.7 เมื่อหลอเสร็จแลวใชคีมคีบเบาออกจากเตาหลอตั้งทิ้งไวประมาณ 20-30 นาทีแลวจึงมา

ทําการฉีดลางปูน 
6.8 นําชิ้นงานมาทําการกัดกรดกัดแกวเปนเวลา15นาที 
6.9 ลางน้ําทิ้งไวใหแหงบางครั้ง อาจจะใชลมเปา หรืออบดวยเตาที่ อุณหภูมิ 300-400°C 
6.10 แลวนํามาตัดชิ้นงานออกจากตนโลหะและโกลนจุกของชิ้นงานดวยเครื่องตัดหรือใบเลื่อย
ใหแยกพิจารณาตามกรณี  
หมายเหตุ ถางานมีลักษณะบางและงายตอการบิดเบี้ยวตองใชเล่ือยตัดเทานั้น 
6.11 ตรวจสอบความสมบูรณของชิ้นงานหลอดวยกลองขยายขนาด 10 เทา 
6.12 แยกชิ้นงานเปนถุงๆเขียนหนาถุงตามชนิดของโลหะ 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 วิธีการหลอตัวเรือนเครื่องประดับ ถูกระบุอยูในเอกสาร ขัน้ตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) ซึ่งการหลอตัวเรือนเครื่องประดับนี้จะตองใชความรูทางดานเทคนิคคอนขางสงู เพื่อ
ไมใหเกิดความเสียหาย รวมถึงตองใชพนกังานที่มีความรูในการควบคุมดูแลเครื่อง สภาพปจจุบัน
จะใชพนักงานที่มีความรูไมสูงมาก ใหพนักงานเรยีนรูวธิีปฏิบัติเองโดยขาดผูชาํนาญงานมา
ถายทอดวิธกีารทํางานที่ถูกตอง รวมถึงไมปฏิบัติตามที่เอกสาร ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) ระบุ ตอนตนกอนเริ่มใชงานเครื่องตองมกีารตรวจสอบเครื่องวาอยูในสภาพพรอมใช
งานหรือไม แตก็ไมไดปฏิบัติ 
 ในขั้นตอนการอบปูน ไมไดกําหนดอณุหภูมิในการหลอใหชัดเจนเปนลายลักษณ
อักษรแตใชประสบการณทีจ่ดจําไดเทานั้น เนื่องจากเมือ่ทําการซักถามพนกังานแลว ตัวพนกังาน
ตอบเรื่องของอุณหภูมิและระยะที่ระบุไวตามเอกสาร ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Work Instruction) 
ไมได 
 ในการทําเม็ดโลหะ ไมไดมกีารกําหนดทางดานของน้ําหนกัโลหะที่ใชหรือสวนประสม
ในการเตรียมตางๆ รวมถึงขาดการตรวจสอบปริมาณเนือ้โลหะที่พนักงานใชที่แทจริง 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. ขาดผูมีความรู ความชํานาญมาถายทอด สอนงาน ใหความรูที่ถูกตองในการ
ทํางาน รวมถงึเทคนิคการทาํงานใหมๆ ทาํใหพนกังานตองเรียนรูกนัเอง 
 2. เอกสาร ขั้นตอนการปฏิบตัิงาน (Work Instruction) อานแลวทําความเขาใจยาก 
 3. พนกังานมีความรูไมสงูมาก รวมถึงขาดการตรวจสอบการปฏิบัติงานจากผูที่มี
ประสบการณ 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1.  ชิ้นงานตัวเรือนเครื่องประดับเกิดความเสยีหาย ทาํใหเกิดของเสียในการผลิต 
คาใชจายในการผลิตสูงขึ้น สินคาที่ผลิตออกมาไมไดคุณภาพที่ตองการ 
 2. เครื่องจักรเกิดความเสยีหาย เนื่องจากขาดการดูแลเอาใจใส 
 3. พนักงานมกีารทุจริต ดวยการขโมยเนือ้โลหะมีคา เชน ทองคํา เปนตน 
 
3.1.4 ขอบกพรองเรื่อง “ การชี้บงและสอบกลับไดของผลิตภัณฑ ” 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 ผูรับผิดชอบ 
4.1.1 ผูจัดการแผนกตางๆ ในฝายจัดซื้อและคลังสินคา  มีหนาที่ควบคุมใหมีการใชระบบ
การชี้บง  ในการจัดเก็บวัตถุดิบและผลิตภัณฑตางๆ 
4.1.2 ผูจัดการแผนกตางๆ ในฝายผลิต มีหนาที่ควบคุมใหมีการใชระบบชี้บงในทุกขั้นตอน
ของการผลิต 
4.1.3 ผูจัดการแผนกตางๆ ในฝายประกันคุณภาพ มีหนาที่ควบคุมใหมีการใชระบบการชี้
บงในทุกขั้นตอนของการตรวจสอบคุณภาพ 

4.2 การชี้บง 
4.2.1 วัตถุดิบที่จัดซื้อเขามา , ผลิตขึ้นเอง หรือผลิตภัณฑที่สงมอบโดยลูกคา 

วัตถุดิบที่จัดซื้อเขามา , ผลิตขึ้นเอง หรือผลิตภัณฑที่สงมอบโดยลูกคา เพื่อใช
ในงานผลิตจะไดรับการตรวจสอบคุณภาพตามระเบียบวิธีปฏิบัติงาน QP-QA-04 (การ
ตรวจสอบวัสดุ/วัตถุดิบ) และจะไดรับการจัดเก็บโดยตองมีการบันทึกหมายเลขงานที่
เกี่ยวของ หรือ ขอความที่ทําใหแยกแยะผลิตภัณฑนั้นๆ ออกจากผลิตภัณฑอื่นๆ ได ตาม
ระเบียบวิธีปฏิบัติงาน QP-PI-02 (การบรรจุ การเก็บรักษาสภาพ) 

4.2.2 ผลิตภัณฑระหวางการผลิต และผลิตภัณฑสําเร็จรูป 
4.2.2.1 ในกรณีกระบวนการผลิตเครื่องประดับผูจัดการแผนกผลิตตองดูแล
ใหมีการใชระบบการชี้บงตลอดเวลา โดยจะใชหมายเลข และขอความในใบสั่ง
ผลิตสําหรับผลิตภัณฑ ประเภทเครื่องประดับ (FM-MK-06)  เปนขอมูลสําคัญ
เพื่อการชี้บงในทุกขั้นตอน โดย 

1) ขั้นตอนการจัดชุดพลอยเพื่อการผลิต  จะใชเอกสาร FM-PD-05 
(ใบส่ังงานจัดชุดพลอยเพื่อการผลิต) โดยจะใชเอกสารใบนี้แนบ
ไปกับชุดงานตลอดเวลา 

2) ขั้นตอนการจัดชุดเพชรเพื่อการผลิต  ในการชี้บงจะใชวิธีเขียน
ขอความบอกชนิด และน้ําหนักของผลิตภัณฑนั้นๆ ไวที่หนา
ถุงพลาสติกที่ใชบรรจุ 

3) ขั้นตอนการหลอ  จะใชเอกสาร FM-PD-06 (ใบส่ังหลอ) ในการชี้
บงโดยจะใชเอกสารใบนี้แนบไปกับช้ินงานตลอดเวลา 

4) ขั้นตอนการแตง จะใชเอกสาร FM-PD-06 (ใบส่ังหลอ) ในการชี้
บงโดยจะใชเอกสารใบนี้แนบไปกับช้ินงานตลอดเวลา หรือใช
การเขียนหนาถุงพลาสติกที่ใชบรรจุ โดยจะขึ้นอยูกับจํานวน
ชิ้นงาน 
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6) ขั้นตอนการฝง  และทุกขั้นตอนหลังการฝง  จะใชเอกสารใบสั่ง
งานระหวางแผนก  ( FM-PD-07)   ในการชี้บง โดยจะใชเอกสาร
ใบนี้แนบไปกับช้ินงานตลอดเวลา 

7) ผลิตภัณฑสําเร็จรูป  การชี้บงในการจัดเก็บผลิตภัณฑสําเร็จรูป
ใหเปนไปตาม QP-PI -02(การบรรจุ, การเก็บรักษาสภาพ) 

8) สําหรับทุกๆ ขั้นตอนของการตรวจสอบนั้น  รายละเอียดในการชี้
บงใหเปนไปตามQP-QA-05 (การตรวจสอบระหวาง
กระบวนการผลิต) และQP-QA-06 (การตรวจสอบสินคา
สําเร็จรูป)   

4.2.2.2 ในกรณีกระบวนการผลิตพลอยผูจัดการแผนกผลิตตองดูแลใหมีการใช
ระบบการชี้บงตลอดเวลา  โดยจะใชหมายเลข และขอความในใบสั่ง
ผลิต สําหรับผลิตภัณฑประเภทพลอย(FM-MK-07) เพื่อการชี้บงในทุก
ขั้นตอน 

4.2.2.3 ในทุกขั้นตอนของการผลิต  การชี้บงจะใชวิธีเขียนขอความบอกชนิด, 
น้ําหนัก, หมายเลขตามใบ (FM-MK-06) ของผลิตภัณฑนั้นๆ ไวที่หนา
ถุงที่ใชบรรจุ, ใบ CUTTING ORDER (FM-PD-03), ใบ DAILY WORK 
FORM (FM-PD-04), ใบ cut stone report (FM-QA-21)    

4.2.2.4 เอกสารทุกฉบับที่ใชในระบบการชี้บงใหมีการจัดเก็บไวอยางนอย 1 ป 
เพื่อใชในการสอบกลับ 

4.3 การสอบกลับได 
4.3.1 ในกรณีที่มีการเรียกคืนสินคา หรือผลิตภัณฑมีปญหา ไดรับการรองเรียนจาก

ลูกคา  บริษัทสามารถสอบกลับได  โดยดูจากหมายเลข และขอความในใบ 
Invoice (FM-MK-05) ที่แนบไปกับสินคาสําเร็จรูป 

4.3.2 หมายเลข และขอความในใบ Invoice นั้น สามารถสอบกลับไดถึงใบส่ังผลิต
สําหรับผลิตภัณฑ ทั้งประเภทเครื่องประดับ และพลอย (FM-MK-05), (FM-MK-
06) และจากหมายเลขและขอความในใบสั่งผลิตสําหรับผลิตภัณฑ ทั้งประเภท
เครื่องประดับ และพลอย (FM-MK-05), (FM-MK-06) จะทําใหสามารถสอบกลับ
ไดถึงเอกสารที่เกี่ยวกับการผลิตทั้งหมด 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการชี้บงและสอบกลับไดของผลิตภัณฑ ถกูระบุไวในเอกสาร
กระบวนการคณุภาพ (Quality Procedure) อยางชัดเจน แตไมไดมีการปฏิบัติอยางเครงครัด โดย
เร่ิมต้ังแตการจัดซื้อวัสดุ / วตัถุดิบ บางประเภทสําหรับการผลิต ไมไดมีการตรวจสอบคุณภาพอยาง
ที่ระบุไว เชน เนื้อโลหะ จะทาํการจัดซือ้แลวนําเขาทาํการผลิตทนัทีโดยไมมกีารจัดเก็บเขาคลงั 
เนื่องจากราคาของเนื้อโลหะมีการเปลีย่นแปลงไปตามคาเงนิบาท ทําใหตองรีบซือ้ในวันที่ราคาถูก 
จนละเลยการบันทกึเอกสาร  
 ในดานของการจัดซื้อพลอย / พลอย เพื่อใชในการผลิต บางครั้งไมสามารถการจัดซื้อ
ไดตามกําหนด หรือบางทีตองการจัดซื้อในราคาที่ถูก จงึละเลยเรื่องของคุณภาพของวัตถุดิบ 
 ทางดานของเอกสารที่ใชบนัทึกขอมูลระหวางการผลิต จะมีการใชเอกสาร ดังนี ้
  - ใบส่ังงานจัดชุดพลอยเพื่อการผลิต  
  - ใบส่ังงานจัดชุดเพชรเพื่อการผลิต 
  - ใบส่ังหลอ (ขั้นตอนฉีดเทยีนจนถงึแตง ประกอบ ตัวเรอืน) 
  - เอกสารใบสัง่งานระหวางแผนก (ขั้นตอนฝงอัญมณีจนถงึชุบตัวเรือน) 
 โดยตามเอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) ไดระบุชัดเจนใหมีการ
แนบเอกสารทกุอยางไปกับชิน้งาน แตสามารถปฏิบัติไดจริง เนื่องดวยมีความหลากหลายของ
ประเภทสินคาและจํานวนสนิคาสูงมาก ทาํใหเอกสารเกิดการตกหลนรวมถงึไมไดมีการบนัทกึ
เอกสารไวในระบบคอมพิวเตอร ดังนัน้ในกรณีที่ลูกคาคนืสินคาหรือไดรับขอรองเรียนจึงไมสามารถ
ชี้บงหรือสอบกลับใหทราบถึงสาเหตุของปญหาได 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. มีการกาํหนดระยะเวลาสงสนิคาที่รวดเร็ว ประกอบกับไมสามารถจัดซื้อวัสดุ / 
วัตถุดิบไดทันเวลา หรือตองจัดซื้อวัตถุดิบในราคาที่ถูก 
 2. ความหลากหลายของตัวสินคามีสงูมาก ปริมาณของการสั่งผลิต ตัง้แต 1 ชิ้น ไปจน
หลักแสนชิน้ ทําใหพนักงานเกิดความสบัสนทางดานของการจัดเกบ็ บันทึก ขอมลูในเอกสาร 
 3. ขาดการสอนงานดานการจัดเก็บ รวบรวมเอกสารที่ทาํการผลิตเสร็จเปนหมวดหมู 
โดยใหพนักงานธุรการทําการจัดเก็บเอกสารแตละขั้นตอนเอง 
 4. มีหนวยผลติหลายแหง ทัง้ภายในโรงงานเอง สงใหกับ Sub contractors ไปทําการ
ผลิต หรือสงงานใหกับพนกังานชางของโรงงานไปทําการผลิตชวงนอกเวลางาน ทําใหเอกสารที่ใช
บันทกึขอมูลเกิดการสูญหาย 
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- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. เมื่อสินคาเกิดปญหาขึน้ ไมสามารถระบุ หรือสอบกลับที่มาของปญหาได ใชเพยีง
การคาดเดาเทานัน้ ทําใหปญหาไมไดรับการแกไขที่ถูกตอง 
 2. ทาํใหโรงงานเสื่อมเสียชือ่เสียง ลกูคาขาดความไววางใจ จนลกูคาไมกลาสัง่ซื้อ
สินคาตอไป 
 3. ทําใหโรงงานมีตนทนุในการผลิตที่สูงขึน้ 
 
3.1.5 ขอบกพรองเรื่อง “ ความปลอดภัย อาชีวอนามยั และสภาพแวดลอมในการทาํงาน ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 ความรับผิดชอบ 
4.1.1 ผูบริหาร มีหนาที่ ใหการสนับสนุนและอนุมัติงบประมาณในดานความปลอดภัยทุกๆ ดาน
ตามความเหมาะสม 
4.1.2 ผูอํานวยการฝายทรัพยากรบุคคล 

4.1.2.1 ศึกษา กฎระเบียบ ขอบังคับ ในการทํางาน ที่บริษัทฯจัดทําขึ้น (คูมือ
ปฏิบัติ ระเบียบการทํางานฯ) เพื่อนําไปปฏิบัติและอบรมพนักงานใหปฏิบัติไดถูกตอง 
4.1.2.2 อบรมพนักงานโดยเฉพาะพนักงานใหมใหทราบถึงขอปฏิบัติในการทํางาน
ใหปลอดภัยและถูกวิธีอยูเสมอ 
4.1.2.3 สอบสวนและรายงานอุบัติเหตุ หรือการประสบอันตราย จากการทํางาน
ของพนักงานทุกครั้งที่เกิดขึ้นพรอมทั้งปองกันและหาสาเหตุ เพื่อมิใหเร่ืองทํานอง
เดียวกันนี้เกิดขึ้นอีก 
4.1.2.4 ใหความรวมมือกับ คณะกรรมการความปลอดภัย ฯ และเสนอแนะการ
ปรับปรุงแกไขขอบกพรอง 
4.1.2.5 จัดใหมี การประชุมเพื่อหารือในเรื่องความปลอดภัย 
4.1.2.6 สนับสนุนใหพนักงาน เสนอแนะใหความเห็นเกี่ยวกับความปลอดภัย 
4.1.2.7 จัดหาอุปกรณปองกันภัยสวนบุคคล ที่ดีใหพนักงานใชอุปกรณดังกลาวอยู
เสมอ 
4.1.2.8 เผยแพรคูมือความปลอดภัย(SD-HR-01) และคูมือเกี่ยวกับอุปกรณ
ปองกันภัยสวนบุคคล (SD-HR-05) ใหแกพนักงานรับทราบ 

4.1.3 คณะกรรมการความปลอดภัย อาชีวอนามัยและสภาพแวดลอมในการทํางาน มี
หนาที่ 

4.1.3.1 ดูแลใหคําปรึกษา แนะนําใหมีการปฏิบัติเกี่ยวกับ ความปลอดภัย ในการ
ทํางาน แกผูบริหารและพนักงาน 
4.1.3.2 ควบคุมการใชอุปกรณการปองกันสวนบุคคลใหถูกวิธีและใหอยูในสภาพที่

ใชงานไดอยูเสมอ 
4.1.3.3 บันทึก จัดทํารายงานและสอบสวนเกี่ยวกับอุบัติเหตุ รวมกับฝาย
ทรัพยากรบุคคลใหผูบริหารทราบตาม แบบรายงานการสอบสวนอุบัติเหตุ   (FM–HR–
12) 
4.1.3.4 สงเสริมสนับสนุนใหมีกิจกรรมเกี่ยวกับความปลอดภัยในการทํางาน 
4.1.3.5 กําหนดแนวทางวิเคราะหและปรับปรุงสภาพการทํางานใหปลอดภัยอยู
เสมอ 
4.1.3.6 ตรวจตราและดูแลสภาพแวดลอมในการทํางานและวิธีปฏิบัติงานให
ปลอดภัย ตามแบบฟอรม (FM–HR–13) ประจําอยางนอยเดือนละ 1 ครั้ง 
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4.1.4  พนักงานทุกคน มีหนาที่ 
4.1.4.1 มีความสํานึกถึงความปลอดภัยอยูเสมอ ทั้งของตนเองและของผูอื่น 
4.1.4.2 รายงานสภาพการทํางานที่ไมปลอดภัยและอุปกรณการทํางานที่ชํารุด
เสียหาย ตอผูบังคับบัญชาหรือผูเกี่ยวของ 
4.1.4.3 ตองเอาใจใสและปฏิบัติตามขอบังคับในการทํางานตามคูมือความ
ปลอดภัยอยูเสมอ 
4.1.4.4 เสนอความคิดเห็นเกี่ยวกับความปลอดภัยในการทํางาน ตอ
ผูบังคับบัญชาหรือผูเกี่ยวของ 
4.1.4.5 ตองแตงกายใหเปนไปตามระเบียบของบริษัทฯและใชอุปกรณปองกันภัย
สวนบุคคลตามลักษณะงานขณะที่ปฏิบัติงานอยูเสมอ 

 4.1.5  หัวหนาหนวยงานในฝายผลิตมีหนาที่จัดสภาพแวดลอม เชน แสงสวาง,เสียง ,การ
ถายเทอากาศ 
 4.1.6  ผูอํานวยการฝาย หรือผูจัดการแผนก หรือผูจัดการสวน มีหนาที่รายงาน การเกิด
อุบัติเหตุ ตามแบบรายงานการสอบสวนอุบัติเหตุ (FM–HR–12) ใหผูอํานวยการฝายทรัพยากร
บุคคล  ทราบภายใน 3 วันทําการนับแต วันเกิดอุบัติเหตุและสําเนาเสนอผูบังคับบัญชาทราบ
ตามลําดับจนถึงผูบริหาร 

4.2 ผูบริหารและพนักงาน ดําเนินการเพื่อจัดการเลือกตั้งคณะกรรมการความปลอดภัยฯ  
4.3 ดําเนินการใหมีการประชุม คณะกรรมการความปลอดภัยฯ เปนประจําอยางนอยเดือนละ 1 ครั้ง

และจดบันทึกเปนหลักฐาน 
4.4 ใหมีกิจกรรมเกี่ยวของกับ ความปลอดภัยฯ อยางตอเนื่องเปนประจํา 
4.5 ใหมีการดําเนินดาน จัดฝกอบรมและใหความรูเกี่ยวกับความปลอดภัยในการทํางานและดาน

อื่นๆ 
4.6 ใหมีการบันทึกการจัดเก็บประวัติ การประสบอันตรายจากการทํางานและทําการวิเคราะห

ปองกันแกปญหา 
4.7 ใหมีการวางแผนปองกันอุบัติภัยตาง ๆ และมีการจัดซอมตามแผนฯ และจัดทํารายงาน สงทาง

ราชการตามระยะเวลาที่กําหนด 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของความปลอดภัย อาชีวอนามยั และสภาพแวดลอมในการทํางานถูก
ระบุไวในเอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) อยางชัดเจน แตไมเกิดการปฏิบัติ 
แมวาความปลอดภัย อาชีวอนามยั และสภาพแวดลอมในการทํางานที่ดีจะเปนเรื่องที่สําคัญก็ยงัมี
การปลอยปละละเลยตอความสําคัญ โดยเริ่มต้ังแตไมไดมีการตั้งงบประมาณดานความปลอดภัย
อยางที่กาํหนดไวเบื้องตน ขาดการอบรมพนกังานใหทราบถงึดานความปลอดภัยในการทํางาน 
เมื่อเกิดอุบัติเหตุขึ้นจะสอบสวนและทํารายงานสงสํานักงานเขตเทานัน้ โดยไมมีมาตรการดานการ
ปองกนัอุบัติเหตุอยางเปนรูปธรรม ขาดการสอบสวนหาสาเหตทุี่แทจริง อุปกรณปองกันภัยสวน
บุคคล เชน แวนตา ปล๊ักลดเสียง ถงุมือปองกนัสารพษิ หนากากปองกันสารพษิ เกา ชํารุด ไมได
มาตรฐาน รวมถึงพนกังานไมรูจกัการใชงานทีถู่กวธิีเนื่องจากไมมีการสอนวิธีการใชงานใหกับ
พนกังาน คณะกรรมการความปลอดภัยมีแตเพียงรายชื่อซ่ึงไมไดมีการปฏิบัติงานอยางที่ระบไุว 
ขาดกิจกรรมทีส่นับสนนุดานความปลอดภยัและอาชีวอนามัยในการทํางาน ขาดการตรวจสอบ
สภาพพืน้ที่ในการทาํงานที่ไมปลอดภัย หรืออาจสงผลใหเกิดอุบัติเหตุ ขาดการตรวจสอบ
เครื่องจักรกอนใชงานวาอยูในสภาพที่พรอมใชงานหรือไม ขาดการซอมปฏิบตัิปองกันอุบัตภัิย
ตางๆ ไมมกีิจกรรม โครงการดานการปองกันอุบัติเหตุ หรือสงเสริมดานอาชวีอนามยั 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. ผูบริหารระดับสูงไมใหความเอาใจใสตอเร่ืองความปลอดภัย อาชวีอนามัย และ
สภาพแวดลอมในการทํางาน  
 2. ขาดแคลนงบประมาณสําหรับโครงการที่เกีย่วของกับความปลอดภยัตางๆ 
 3. ไมมีการฝกอบรมพนักงานใหเขาใจถงึสภาพความไมปลอดภัย ทาํใหพนกังาน
ละเลย ไมเอาใจใสตอสภาพที่จะทําใหเกิดอุบัติเหตุ ไมมกีารแจงเตือนอุบัติเหตุ รวมถึงพนักงานยงั
ไมทราบวธิีการใชงานอุปกรณปองกันภัยสวนบุคคล 
 4. ไมมีบทลงโทษพนักงานทีฝ่าฝนกฎระเบยีบดานความปลอดภัย 
 5. คณะกรรมการดานความปลอดภัยมีแตเพียงรายชื่อ แตขาดการฝกอบรมใหเปน
เจาหนาที่ความปลอดภัยที่ด ีรวมถงึไมมีการประชุมเพื่อกําหนดมาตรการดานความปลอดภัย 
 6. เจาหนาที่ความปลอดภัยระดับวิชาชพี ไมไดรับมอบหมายใหมีอํานาจหนาที ่ความ
รับผิดชอบในการดูแลดานความปลอดภยั และอาชวีอนามยัอยางเตม็ท ี
 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น 
 1. เมื่อเกิดอุบัติเหตุขึ้นโรงงานตองเสียคาใชจายในการดแูลรักษาพนักงาน 
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 2. เครื่องจักรเกิดความเสยีหาย ทําใหไมสามารถใชงานได ทําใหผลผลิตลดลง 
 3. พนกังานขาดขวัญกําลงัใจในการทาํงาน เพราะกลวัเมื่อปฏิบัติงานแลวอาจไดรับ
อุบัติเหตุเชนเดียวกนั 
 4. โรงงานเสื่อมเสียชื่อเสยีง เนื่องดวยเมื่อพนกังานไดรับอุบัติเหตุและตองนําสง
โรงพยาบาล สํานกังานประกันสงัคมจะดูแลคารักษาพยาบาลทัง้หมดให แตโรงงานตองนําสง
รายงานการเกดิอุบัติเหตุใหกบัสํานกังานประกันสงัคม พรอมสงสําเนาใหกับสํานักงานเขตรับทราบ 
หากมีการเกิดอุบัติเหตุบอยครั้ง จะมกีารบันทกึประวัตขิองโรงงานที่ไมดีไว 
 
3.1.6 ขอบกพรองเรื่อง “ การรับ จัดเก็บ และรักษาสภาพวัตถุดิบ สินคาสําเร็จ แมพิมพ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 การรับเขา จัดเก็บ และการรักษาสภาพพลอยกอน พลอยสําเร็จ และเพชร 
4.1.1 พนักงานคลังสินคาทําการตรวจสอบความถูกตองของพลอยกับเอกสารที่กํากับมาวาถูกตอง

ทั้งชนิดและจํานวนหรือไม  ซึ่งการรับพลอยเขาคลังพบได 3 กรณีคือ 
4.1.1.1 จัดซื้อเขามาใหมจะตองมีใบรับของ (FM-PI-07) /  ใบ Stone receiving form 

(FM-PI-08) กํากับมาดวยถาเปนสินคาใหมตองพิจารณาวาสินคานั้นมีรหัสพลอยหรือไม ถาไมมี
ตองทําการกําหนดรหัสพลอยนั้นพรอมทั้งแจงใหฝายบัญชีและการเงินทราบ 
 4.1.1.2 พลอยที่เหลือคืนจากการผลิตหรือจากการคัดเลือกใหลูกคาจะตองมีใบส่ัง
เจียระไน (Cutting Order) (FM-PD-03) / สมุดรับพลอยกอนคืน (FM-PI-32) / ใบรายงานพลอย
เจียระไนคัดเกรด (FM-QA-15) / ใบคืนสินคา (FM-MK-17) / ใบยืม/คืนสินคา (FM-PI-35) กํากับ
มาดวย  นอกจากนี้ถาเปนของที่เหลือจากการผลิตและสามารถนําไปใชในการผลิตตอได  หรือจาก
การคัดเลือกใหลูกคาตองมีการตรวจสอบคุณภาพโดยแจงใหพนักงานฝาย Q.A. มาทําการ
ตรวจสอบ 
 4.1.1.3 พลอยที่ไดมาจากลูกคาเพื่อนํามาใชในการผลิตสินคาใหลูกคาตอไป  จะตองมี 
ใบรับของ (FM-PI-07) หรือ เอกสารของลูกคาที่บงบอกถึงชนิดและปริมาณของสินคาที่ลูกคาสงมา
ใหกํากับมาดวย 
4.1.2 หลังจากที่ไดสินคามาแลวพนักงานคลังสินคาตองทําการลงบันทึกรายละเอียดสินคา

ที่จะจัดเก็บลงใน Stock Card (FM-PI-17-18 และ23)  หรือในกรณีที่การลงบันทึกลง Stock card นั้น
ทําดวยคอมพิวเตอรใหดูจากคูมือการคียงานที่เกี่ยวของการจัดซื้อและคลังสินคา (SD-PI-01) 

4.1.3 พนักงานคลังสินคาตองทําการจัดเก็บสินคาใหเปนระเบียบและสะดวกตอการหา  สวนการ
รักษาสภาพพลอยใหดูรายละเอียดในคูมือการเก็บและรักษาสภาพ (SD-PI-02) 

4.1.4 ใหมีการตรวจสอบปริมาณและความถูกตอง  โดยแผนกคลังสินคาเองอยางนอยเดือนละ 1 
ครั้ง โดยเปนการสุมตรวจหรือตรวจทั้งหมดก็ไดตามความเห็นของผูจัดการแผนกคลังสินคา 

 
 

*หมายเหตุ 
 : ในการรับคืนพลอยสําเร็จจะมีการออกใบ Return slip(FM-PI-39) ไวเปนหลักฐานดวย 
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4.2 การรับเขา จัดเก็บ และการรักษาสภาพจิวเวลรี่ แมพิมพ เครื่องมือและอุปกรณ 
4.2.1 พนักงานคลังสินคาทําการตรวจสอบความถูกตองกับเอกสารที่กํากับมาวาถูกตองทั้งชนิด

และจํานวนหรือไม  ซึ่งการรับเขาคลังพบได 3 กรณีคือ 
4.2.1.1 จัดซื้อเขามาใหมจะตองมีใบรับของ(FM-PI-07) / Jewelry receiving form(FM-

PI-33) / Supply receiving form (FM-PI-36)  หรือ Metal receiving form(FM-PI-14) กํากับมา
ดวยถาเปนสินคาใหมตองพิจารณาวาสินคานั้นมีรหัสหรือไม ถาไมมีตองทําการกําหนดรหัสนั้น
พรอมทั้งแจงใหฝายบัญชีและการเงินทราบ 
 4.2.1.2 จิวเวลรี่สําเร็จ ชิ้นสวนจิวเวลรี่หรืออื่นๆ ที่เหลือคืนจากการผลิตจะตองมีใบสง
งานระหวางแผนก(FM-PD-07) / ใบสงสินคาเขาคลังจากการผลิต(สําหรับโลหะมีคา)(FM-PI-15) / 
ใบสงสินคาเขาคลังจากการผลิต(สําหรับพลอย / เพชร)(FM-PI-30) / ใบสงงาน(FM-PD-33) / ใบ
ยืม/คืนสินคา(FM-PI-35) / ใบเบิกขอทอง(FM-PI-25) / ใบขอเบิกเงิน(FM-PI-26) หรือใบรับ/เบิก
พิมพ(FM-PI-37)กํากับมาดวย  นอกจากนี้ถาเปนของที่เหลือจากการผลิตและสามารถนําไปใชใน
การผลิตตอได  ตองมีการตรวจสอบคุณภาพโดยแจงใหพนักงานฝาย Q.A. มาทําการตรวจสอบ 
 4.2.1.3 ของที่ไดมาจากลูกคาเพื่อนํามาใชในการผลิตสินคาใหลูกคาตอไป  จะตองมี ใบ
รับของ (FM-PI-07) หรือ เอกสารของลูกคาที่บงบอกถึงชนิดและปริมาณของสินคาที่ลูกคาสงมาให
กํากับมาดวย 
4.2.2 หลังจากที่ไดสินคามาแลวพนักงานคลังสินคาตองทําการลงบันทึกรายละเอียดสินคา

ที่จะจัดเก็บลงใน Stock Card(FM-PI-19-22)  หรือในกรณีที่การลงบันทึกลง Stock card นั้นทําดวย
คอมพิวเตอรใหดูจากคูมือการคียงานที่เกี่ยวของการจัดซื้อและคลังสินคา(SD-PI-01)  สวนในกรณีการ
เก็บแมพิมพจะใชใบรับ/เบิกพิมพ(FM-PI-37) เสมือน Stock Card เนื่องจากใบรับ/เบิกพิมพ 1 ใบจะใช
กับพิมพ 1  ตัว 

4.2.3 พนักงานคลังสินคาตองทําการจัดเก็บสินคาใหเปนระเบียบและสะดวกตอการหา  สวนการ
รักษาสภาพผลิตภัณฑจิวเวลรี่ใหดูรายละเอียดในคูมือการเก็บและรักษาสภาพ(SD-PI-02) 

4.2.4 ใหมีการตรวจสอบปริมาณและความถูกตอง  โดยแผนกคลังสินคาเองอยางนอยเดือนละ 1 
ครั้ง โดยเปนการสุมตรวจหรือตรวจทั้งหมดก็ไดตามความเห็นของผูจัดการแผนกคลังสินคา  
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการรับ จัดเก็บ และรักษาสภาพวัตถุดิบ สินคาสําเร็จ แมพิมพ ถูกระบุ
ไวในเอกสารกระบวนการคณุภาพ (Quality Procedure) แตยังไมเกดิการปฏิบัติตามอยางชัดเจน
มีการปฏิบัติตามบางเปนบางครั้ง ในดานของเอกสารมีการระบุชัดเจนวาตองมกีารบันทึกเปนราย
ลักษณอักษรหรือปอนขอมลูลงโปรแกรมคอมพิวเตอร เมื่อเกิดงานเรงดวนที่ตองรบีจัดเก็บใหทัน
กําหนดจงึละเลยตอการบันทึกหรือจัดทําเอกสาร หรือกรณีที่มีสินคาตองรับและจัดเก็บเปนปริมาณ
มาก พนกังานจะไมคอยใหความเอาใจใสตอความถูกตองของขอมูลมากนกั ไมเนนดานการที่ตอง
มีการตรวจสอบใหมใหตรงกบัเอกสารที่แจงไว พรอมไมไดมีระบบการจดัเก็บอยางเปนระเบียบ จะ
มอบหมายหนาที่ใหพนักงานแตละคนดูแลคนละลูกคา ขาดมาตรฐานการจัดเก็บใหเหมือนกนัทุก
ลูกคา เมื่อสอบถามพนกังานเกีย่วกับรายละเอียดของลกูคาที่ตนไมไดดูแล ก็ไมทราบรายละเอียด 
ไมทราบวามีการจัดเก็บเปนอยางไรบาง ขอมูลในระบบคอมพิวเตอรก็ไมสมบูรณ ขาดการ
ตรวจสอบปริมาณและความถูกตองอยางนอยเดือนละ 1 คร้ังตามที่ระบุไว รวมถงึไมไดมีการแจง
ขอมูลถึงฝายบัญชีเชนกนั 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. ปริมาณวตัถุดิบและสนิคาทีท่ําการจัดเก็บมีความหลากหลายสงูมาก เชน แหวน
แบบเดียวกนั แตใชพลอยคนละชนิดก็ถือเปนคนละแบบ ตองจัดเก็บแยกจากกนั รวมถึงปริมาณที่
ทําการจัดเก็บมีตั้งแต 1 ชิ้น จนถงึหลายหมื่นชิน้ ทําใหพนักงานเกิดความสับสน 
 2. ขาดการตรวจสอบความถูกตองจากผูตรวจสอบการทํางานภายใน 
 3. ระบบฐานขอมูลไมไดมีการฟองว าขอมูลที่บันทึกไวไมครบถวนสมบรูณ 
 4. พนักงานไมใหความเอาใจใสตอวิธีการจัดเก็บ 
 5. มีการแบงหนาที่การทาํงานใหพนกังานดูแลแตกตางกนั พรอมไมไดสอนวิธีการ
ทํางานทีถู่กตองใหทุกคนปฏิบัติเชนเดียวกัน 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 

1. วัตถุดิบหรือสินคามกีารจัดเก็บไมเปนระเบียบ คนหาลําบาก รวมถงึเกิดการ
สูญเสีย หรือสูญหาย 

2. เปนชองทางใหพนักงานเกิดการทุจริต ลกัขโมยสินคาได 
3. ระบบขอมูลทางบัญชี ไมถูกตอง ทําใหเกิดปญหาตามมาในระหวางการจัดทาํ

รายงานทางดานบัญช ี
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 พนักงานขายรับสินคาจากลูกคา  ตัวอยางเชน  แบบเทียน  แมพิมพ  พลอยกอน  หรือส่ิงตางๆที่
ลูกคาสงมาใหเพื่อใชในการผลิต  โดยพนักงานขายตองสอบถามถึงรายละเอียดตางๆ ของความ
ตองการ  ตัวอยางเชน  เร่ืองคุณภาพ  ลักษณะการจัดเก็บตองมีลักษณะพิเศษหรือไม  หลังจาก
นั้นกรอกรายละเอียดลงในใบรับของ(FM-PI-07) ในกรณีที่ลูกคาไมไดสงใบกํากับสินคาของ
ลูกคามาใหดวย 

4.2 พนักงานขายตองทําการตรวจคุณภาพของสินคาที่ไดจากลูกคาในเบื้องตนวาสามารถผลิตได
ตามคุณภาพที่ลูกคาตองการหรือไม  หรือตรงตามมาตรฐานของบริษัทหรือไม  ในกรณีที่ไมแนใจ
ใหทําการปรึกษากับพนักงานฝาย Q.A. โดยจะลงผลการตรวจสอบในใบรับของ(FM-PI-07) ใน
กรณีที่ลูกคาไมมีเอกสารกํากับมาให  หรือในเอกสารที่ลูกคากํากับมาใหพรอมกับสินคา 

4.3 ในกรณีที่สินคาที่ลูกคาสงสินคามาไมสามารถนํามาผลิตไดตามคุณภาพตามที่ลูกคาตองการ  
พนักงานขายตองแจงใหลูกคาทราบวายังตองการที่นําไปผลิตตอหรือไม  ถาไมตองการใหทําการ
จัดสงสินคาดังกลาวคืนแกลูกคาในกรณีที่ลูกคายืนยันใหผลิตตอได  ใหแจงที่ฝายประกัน
คุณภาพทราบ 

4.4 พนักงานขายสามารจัดเก็บวัตถุดิบหรือสินคาของลูกคาไวที่พนักงานขายเองหรือใหแผนก
คลังสินคาจัดเก็บก็ได  โดยตองดูแลรักษาสินคาของลูกคาใหอยูในคุณภาพที่ดีตลอดเวลาจนถึง
เวลาที่จะสงเขาสูการผลิต  หรือเมื่อตองคืนลูกคา 

4.5 ในกรณีที่สินคาของลูกคาเกิดความเสียหายขึ้นเนื่องจากการจัดเก็บหรือจากความประมาทของ
พนักงานของบริษัทฯ เอง  พนักงานขายที่รับผิดชอบตอสินคาของลูกคานั้นตองทําการแจงให
ลูกคาทราบถึงความเสียหายที่เกิดขึ้นและแนวทางในการแกไขเปนลายลักษณอักษร 

4.6 ในกรณีเอกสารตาง ๆ ที่เปนของของลูกคา ซึ่งไดมอบใหกับพนักงานขายนั้น  จะมีการจัดเก็บไวที่
ฝายการตลาด โดยจะเก็บไวกับพนักงานขายที่มีการติดตอกับลูกคาโดยตรง และทําการจัดเก็บ
เปนหมวดหมูตามประเภทเอกสาร  
 

 

3.1.7 ขอบกพรองเรื่อง “ การรับวัตถุดิบและสินคาตวัอยางจากลกูคาเพื่อนาํมาผลิต ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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        กรณีเปนใบคํานวณราคา ((BOM) (FM-MK-03) ที่เปนแบบเฉพาะของลูกคาจะมีการจัดเก็บแยก
ไวที่ฝายการตลาด และมีการติดปายใหเปนที่ทราบทั่วกันวาหามนําไปลอกเลียนแบบ สวนทรัพยสินทาง
ปญญาอื่นๆ เชน แบบ ใหมีการบงชี้อยางชัดเจนวาเปนของลูกคาเฉพาะรายนั้นๆ หามนําไปใช หรือ
ดัดแปลงกับลูกคารายอื่น 

 
 

 
- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการรับวัตถดุิบและสินคาตัวอยางจากลกูคาเพื่อนํามาผลิต ถูก
กําหนดไวในเอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) พนักงานขายเมือ่รับวัตถุดิบหรือ
แบบเทียน หรือแมพิมพ มาจากลูกคาโดยไมไดสอบถามรายละเอียดใหครบถวน ชดัเจน พรอมทัง้
ไมไดเขาใจการทํางานวาจะเกิดปญหาขึน้หรือไม แตนาํมาสัง่ผลิต เมื่อเกิดปญหาในการผลิตขึ้น
และมีการสอบถามพนกังานขายไป พนักงานขายตองเสียเวลานําปญหาที่พบไปแจงลูกคาทหีลัง
ทําใหเสียเวลาทําการผลิต และพนกังานขายไมไดสอบถาม เรียนรูทางดานคณุภาพจากแผนก
ประกันคุณภาพ ในบางกรณีมีการจัดเกบ็วัตถุดิบและสินคาตัวอยางจากลูกคาเพื่อนํามาผลิต ไวที่
ตัวพนกังานขายเองบาง เกบ็ไวในคลังสนิคาบาง จงึไมมีมาตรการจัดเก็บที่แนนอน พนกังานขายที่
เขางานใหมขาดประสบการณดานการขายเครื่องประดับ หากมีการรับวัตถุดิบและสินคาตวัอยาง
จากลูกคาเพื่อนํามาผลิตจะไมปฏิบัติตามแนวทางทีก่ําหนดไว 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. พนักงานขายขาดประสบการณในการรับคําสั่งผลิตจากลูกคา ไมไดประเมินผลวา
จะไดคุณภาพตามที่ลกูคาตองการหรือไม ไมไดประเมินวาจะสามารถทําการผลิตไดหรือไม 
 2. ไมมีการระบุที่ชี้ชัดวาวตัถุดิบและสนิคาตัวอยางจากลูกคาเพื่อนาํมาผลิต จะตอง
นํามาจัดเก็บทีห่นวยงานใด 
 3. ไมไดใหหนวยงานประกนัคุณภาพเขามามีสวนรวมในการสื่อสารกับลูกคาดวย 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. วัตถุดิบและสินคาตวัอยางจากลูกคาเพื่อนาํมาผลิตเกิดความเสียหาย หรือสูญหาย 
 2. ลูกคาขาดความไววางใจ จนโรงงานตองสูญเสียลูกคารายนั้น 
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การปฏิบัติงาน 
 

1. เตรียมเกจบล็อกมาตรฐานลางดวยอัลกอฮอลบริสุทธิ์ 100 % (ตามรูปที่ 1) สําหรับ
นาฬิกาวัดพลอยจะมี 4 แบบที่ใชหลักๆ  (ตามรูปที่ 2)   

 
                                                           

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

2. การสอบเทียบนาฬิกาวัดพลอยแตละแบบจะใชคาเกจบล็อกแตกตางกันไปตามขนาดของ
นาฬิกาวัดพลอยดังตอไปนี้ 

2.1 การสอบเทียบนาฬิกาวัดพลอย G1 จะใชเกจบล็อกคาที่ 1-10 มิลลิเมตร  การวัดให
ตรวจสอบวาพื้นผิว        ของนาฬิกาวัดพลอยวาเรียบสนิทไมมีแสงลอดผาน โดยกดให
พื้นผิวของนาฬิกาวัดพลอยประกบติดกันแลวสองกับแสงไฟวามีแสงลอดหรือเปลา (ตาม
รูปที่ 3) ถามีถือวาไมผาน ถาไมมีแสงลอดผานใหทําการวัดโดยใชเกจบล็อกวัด คาที่ได
จะตองตรงกับคาที่เกจบล็อกที่นํามาวัดทุกคาหรือจะตองไมเกินคาที่ยอมรับไดของ
นาฬิกาแตละเครื่อง (ตามรูปที่ 4) 

 
 

3.1.8 ขอบกพรองเรื่อง “ การสอบเทียบนาฬิกาวัดพลอย ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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2.2 การสอบเทียบนาฬิกาวัดพลอยG2จะใชเกจบล็อกคาที่ 2,4,6,8,10,12,14,16,18,20 
มิลลิเมตร  การวัดใหตรวจสอบวาพื้นผิวของนาฬิกาวัดพลอยวาเรียบสนิทไมมีแสง
ลอดผาน โดยกดใหพื้นผิวของนาฬิกาวัดพลอยประกบติดกันแลวสองกับแสงไฟวามี
แสงลอดหรือเปลา (ตามรูปที่ 3) ถามีถือวาไมผาน ถาไมมีแสงลอดผานใหทําการวัด
โดยใชเกจบล็อกวัด คาที่ไดจะตองตรงกับคาที่เกจบล็อกที่นํามาวัดทุกคา หรือ
จะตองไมเกินคาที่ยอมรับไดของนาฬิกาแตละเครื่อง (ตามรูปที่ 4) 

2.3 การสอบเทียบนาฬิกาวัดพลอย G3จะใชเกจบล็อกคาที่2,4,6,8,10,12,14,16,18,20 
มิลลิเมตร  การวัดใหตรวจสอบวาพื้นผิวของนาฬิกาวัดพลอยวาเรียบสนิทไมมีแสง
ลอดผาน โดยกดใหพื้นผิวของนาฬิกาวัดพลอยประกบติดกันแลวสองกับแสงไฟวามี
แสงลอดหรือเปลา (ตามรูปที่ 3) ถามีถือวาไมผาน ถาไมมีแสงลอดผานใหทําการวัด
โดยใชเกจบล็อกวัด คาที่ไดจะตองตรงกับคาที่เกจบล็อกที่นํามาวัดทุกคาหรือ
จะตองไมเกินคาที่ยอมรับไดของนาฬิกาแตละเครื่อง (ตามรูปที่ 5) 

2.4 การสอบเทียบนาฬิกาวัดพลอยG4จะใชเกจบล็อกคาที่ 2,4,6,8,10,12,14,16,18,20 
มิลลิเมตร  การวัดใหตรวจสอบวาพื้นผิวของนาฬิกาวัดพลอยวาเรียบสนิทไมมีแสง
ลอดผาน โดยกดใหพื้นผิวของนาฬิกาวัดพลอยประกบติดกันแลวสองกับแสงไฟวามี
แสงลอดหรือเปลา (ตามรูปที่ 3) ถามีถือวาไมผาน ถาไมมีแสงลอดผานใหทําการวัด
โดยใชเกจบล็อกวัด คาที่ไดจะตองตรงกับคาที่เกจบล็อกที่นํามาวัดทุกคา หรือ
จะตองไมเกินคาที่ยอมรับไดของนาฬิกาแตละเครื่อง (ตามรูปที่ 6) 

 

                                             
 
        รูปภาพที่3 การตรวจพื้นผิวของนาฬิกาวา                  รูปภาพที่4 วัดนาฬิกาแบบ G1 และ G2 
        เรียบไมมีแสงลอด และเข็มจะตองตรงศูนย 
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รูปภาพที่5 การวัดนาฬิกาแบบ G3           รูปภาพที่6 การวัดนาฬิกาแบบ G4 
 

3. นําเกจบล็อกไปสอบเทียบกับนาฬิกาวัดพลอยในสายการผลิต โดยตรวจสอบตามขนาด
ของนาฬิกาวัดพลอยตามขอ 2.1-2.4 
3.1 ถาผานคือจะตองตรงตามลักษณะการวัดตามขอ 2.1-2.4 และตองผานทุกคา และ

แสงไมลอดผาน 
3.2 ไมผานคือมีแสงลอดผาน คาที่วัดไดไมตรงตามคาที่นํามาวัด หรือเกินคาที่ยอมรับ

ไดของนาฬิกาแตละเครื่องใหดูใน (FM-QA-07) ใหดําเนินการซอมแลวสอบเทียบ
ใหมถาซอมไมไดใหจัดแยกออกจากกระบวนการผลิตเพื่อยกเลิกการใชงาน 

4. บันทึกผลการตรวจในใบตรวจสอบเครื่องมือวัด( FM-QA-23) พรอมลงวันที่ตรวจ 
 
           หมายเหตุ  กอนทําการสอบเทียบนาฬิกาวัดทุกครั้งพนักงานสอบเทียบจะตองใสถุงมือในการหยิบ
เกจบล็อกทุกครั้ง 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการสอบเทยีบนาฬิกาวัดพลอย ไดกําหนดเปนวธิกีารทาํงานไวใน
เอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work Instruction) อยางชัดเจน แตไมไดกระทํากับนาฬิกาวดั
พลอยทกุตัว นาฬิกาวัดพลอยบางตัวไมไดถูกทาํการสอบเทียบ รวมถงึมีการชํารุดก็ยังคงใชงาน
ตอไป สวนตัวเกจที่ใชสําหรบัสอบเทียบ ไมมีการระบุไวดวยวาตองนําไปสอบเทยีบอยางไร หากตวั
เกจที่ใชสอบเทียบนี้สึก ชาํรุด ข้ึนสนมิ เสียหาย ก็จะทําใหผลการสอบเทียบนาฬกิาวัดพลอยมคีา
คลาดเคลื่อนไปดวย สาํหรบัการจับ หยบิเกจสําหรับสอบเทียบตองใชถุงมือทุกครั้ง แตพนกังานที่
ทําการสอบเทยีบยังละเลยใสบางหรือไมใสบาง เนื่องจากนาฬิกาวัดพลอยจะตองใชหนาสัมผัสใน
การวัด หากหนาสัมผัสสึกก็จะทาํใหเหน็ชองวางได หากสกึนอยจนไมเหน็ชองวาง ตัวเกจสอบ
เทียบซึง่มหีนาสัมผัสที่ใหญกวาขนาดการสกึของหนานาฬิกาวัดพลอย ก็จะตรวจจบัไมเจอ ทําให
ยังคงใชนาฬิกาวัดพลอยนัน้ตอไป 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. พนักงานทีม่ีหนาที่สอบเทียบ ไมเขาใจการใชงานเกจสอบเทียบ รวมถึงไมไดระบุ
วิธีการสอบเทยีบเกจสาํหรับใชสอบเทียบภายในโรงงานนี ้
 2. พนักงานขาดความรูในการสอนการใชงานนาฬิกาวัดพลอยทีถู่กตอง 
 3. ขาดการจดบันทกึวานาฬกิาวัดพลอยตวัใดบางที่ไดทาํการสอบเทียบไปแลว 
 4. ไมมีแผนดําเนินงานดานการสอบเทียบ และการบํารุงรักษาเชงิปองกัน (Preventive 
Maintenance) 
 5. พนักงานไมไดรับการอบรมความรูในเร่ือง Measurement System Analysis (MSA) 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. นาฬกิาวัดพลอยไมผานการสอบเทยีบ หรือชํารุด ยังคงใชงานปกต ิทาํใหขนาดของ
พลอย เพชร ทีว่ัดไดคลาดเคลื่อนไป สงผลใหเกิดปญหาในการฝงอัญมณี 
 2. พลอย หรือเพชร ไมไดขนาดตามตองการ ตองทาํการจดัซื้อใหม ทาํใหเสียเวลาและ
คาใชจายสงูขึน้ 
 3. ตัวเกจที่ใชสําหรับสอบเทียบเกิดการชาํรุด ข้ึนสนมิ เสียหายได หากนําไปใช
งานสอบเทยีบก็จะทาํใหคลาดเคลื่อน สรางปญหาตามมา 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
4.1 ความรับผิดชอบ 

การประชุมผูบริหารระดับสูงอยูภายใตความรับผิดชอบของสํานักประธานฝายปฏิบัติการ โดย
ทางสํานักประธานฝายปฏิบัติการจะเปนผู 

 กําหนดวัน เวลา สถานที่ และวาระในการประชุม 
 รวบรวมขอมูลและติดตามผลจากการประชุม ทั้งในสวนของการประชุมผูบริหารระดับสูง 

และการประชุมผูบริหารระดับฝาย เพื่อจัดเตรียมเอกสารประกอบการประชุม 
 แจกเอกสารประกอบการประชุมใหกับผูเขารวมประชุมกอนการประชุมอยางนอย 3 วัน 
 ทําการสรุปและจัดเก็บเอกสารในแตละครั้ง และติดตามผลจากการประชุม แลวนํามา

สรุปผลเพื่อ    รายงานเขาที่ประชุมครั้งตอไป 
การประชุมผูบริหารระดับฝาย อยูภายใตความรับผิดชอบของผูจัดการฝายนั้น ๆ โดยทาง
ผูจัดการฝายจะเปน 

 กําหนดวัน เวลา สถานที่ และวาระในการประชุม 
 รวบรวมขอมูลและจัดเตรียมเอกสารประกอบการประชุม 
 แจกจดหมายและเอกสารประกอบการประชุมใหกับผูเขารวมประชุม 
 นํานโยบาย และ/หรือ เปาหมายที่ไดจากการประชุมผูบริหารระดับสูงมากระจายตอใน

ระดับปฏิบัติการเพื่อนําไปปฏิบัติ 
 ติดตามผลจากการประชุมและสรุปผลเพื่อนําไปรายงานในที่ประชุมผูบริหารระดับสูงใน

ครั้งตอไป 
4.2การประชุมผูบริหารระดับสูง (Senior Management Meeting : SM)  แบงเปน 3 ระดับ 

4.2.1การประชุมผูบริหารระดับสูง ประจําเดือน เปนการจัดประชุมในทุกเดือนยกเวนเดือนที่มี
การจัดประชุมผูบริหารระดับสูง ประจําปและประจําไตรมาศ โดยจะจัดในเดือนกุมภาพันธ 
มีนาคม พฤษภาคม มิถุนายน สิงหาคม กันยายน พฤศจิกายน และธันวาคม รวมทั้งส้ิน 8 ครั้ง
ตอป 

4.2.1.1 ระยะเวลาการประชุม ประมาณ 3 ชั่วโมง 
 
 

3.1.9 ขอบกพรองเรื่อง “ การทบทวนของฝายบริหาร ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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4.2.1.2 ผูเขารวมประชุม 
 President 
 Managing Director  
 Department Manager 
 Section Manager (สําหรับบุคคลที่เกี่ยวของ) 

4.2.1.3 ส่ิงที่นําเสนอในการประชุม 
 โครงการที่สําคัญตางๆของบริษัท 
 ปญหาที่ เรงดวนระดับองคกรและระดับฝาย (ในกรณีที่ฝายไม

สามารถหาขอสรุปได) 
 กลยุทธและนโยบายระดับฝายที่มีปญหาในทางปฏิบัติ 
 ผลการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน (ในเดือนที่มีการตรวจ

ติดตาม) 
4.2.1.4 ขั้นตอนการดําเนินงาน 
กอนการประชุม 

 สํานักประธานฝายปฏิบัติการกําหนดวัน เวลา สถานที่และวาระการ
ประชุม 

 รวบรวมขอมูลและติดตามผลการประชุมระดับฝายเพื่อจัดเตรียม
เอกสารการประชุม 

 แจกเอกสารการประชุมใหกับผูเขารวมประชุมกอนการประชุมอยาง
นอย 3 วัน 
หลังการประชุม 

 จัดทําบันทึกการประชุม 
 สรุปผลการประชุมและผลลัพธการประชุมเพื่อแจกเอกสารแก ผูที่เขา

รวมประชุม และ ฝายที่เกี่ยวของ ในกรณีที่มีการกระจายนโยบายลง
ไปในระดับฝาย 

 ติดตามผลลัพธจากที่ประชุม 
4.2.1.5 ผลที่ไดจากการประชุม 

 นโยบายและกลยุทธระดับองคกรทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
 ทิศทางขององคกรที่ชัดเจน 
 แนวทางการแกไขปญหาทั้งระดับองคกรและระดับฝาย (ในกรณีที่

ฝายนั้น ๆ ไมสามารถหาขอสรุปได) 
 ผูบริหารทราบภาพรวมขององคกร และมีความเขาใจที่ตรงกันในเรื่อง

นโยบายและกลยุทธองคกร 
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4.2.2 การประชุมผูบริหารระดับสูง ประจําไตรมาสเปนการประชุมสรุปผลการดําเนินงาน
ประจําไตรมาศที่ 1 , 2 และ 3 ของป ซึ่งจัดในเดือนเมษายน กรกฎาคม ตุลาคม รวม
ทั้งส้ิน 3 ครั้งตอป 

4.2.2.1 ระยะเวลาการประชุม ประมาณ 3 ชั่วโมง 
4.2.2.2 ผูเขารวมประชุม 

 President 
 Managing Director 
 Department Manager 
 Section Manager (สําหรับบุคคลที่เกี่ยวของ) 

4.2.2.3 ส่ิงที่นําเสนอในการประชุม 
 โครงการที่สําคัญตางๆของบริษัท 
 นโยบายและกลยุทธบริษัท 

4.2.2.4 ขั้นตอนการดําเนินงาน 

กอนการประชุม 
 สํานักประธานฝายปฏิบัติการกําหนดวัน เวลา สถานที่และวาระการ

ประชุม 
 รวบรวมขอมูลและจัดทําเอกสารเกี่ยวกับการประชุม 
 แจกเอกสารการประชุมใหกับผูเขารวมประชุม 

หลังการประชุม 
 จัดทําบันทึกการประชุม 
 สรุปผลการประชุมและผลลัพธการประชุมเพื่อแจกเอกสารแก ผูที่เขา

รวมประชุม และ ฝายที่เกี่ยวของ ในกรณีที่มีการกระจายนโยบายลง
ไปในระดับฝาย 

 ติดตามผลลัพธจากที่ประชุม 
4.2.2.5 ผลที่ไดจากการประชุม 

 นโยบายและกลยุทธระดับองคกรทั้งในระยะสั้นและระยะยาว 
 ทิศทางขององคกรที่ชัดเจน 
 แนวทางการแกไขปญหาทั้งระดับองคกรและระดับฝาย (ในกรณีที่

ฝายนั้น ๆ ไมสามารถหาขอสรุปได) 
 ผูบริหารทราบภาพรวมขององคกร และมีความเขาใจที่ตรงกันในเรื่อง

นโยบายและกลยุทธองคกร รวมทั้งเรื่องโครงการตางๆที่บริษัทได
ดําเนินการในปจจุบัน 
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4.2.3 การประชุมผูบริหารระดับสูง ประจําปเปนการประชุมสรุปผลการดําเนินงานประจําป 
ซึ่งจัดในเดือนมกราคม รวมทั้งส้ิน 1 ครั้งตอป 

4.2.3.1 ระยะเวลาการประชุม ประมาณ 4 ชั่วโมง 
4.2.3.2 ผูเขารวมประชุม 

 President 
 Managing Director 
 Department Manager 
 Section Manager (สําหรับบุคคลที่เกี่ยวของ) 

4.2.3.3 ส่ิงที่นําเสนอในการประชุม 
 ภาพรวมของธุรกิจและบริษัท 
 ผลการดําเนินงานของบริษัทในรอบป 
 นโยบายและกลยุทธของบริษัท 

4.2.3.4 ขั้นตอนการดําเนินงาน 

กอนการประชุม 
 สํานักประธานฝายปฏิบัติการกําหนดวัน เวลา สถานที่และวาระการ

ประชุม 
 รวบรวมขอมูลและจัดทําเอกสารเกี่ยวกับการประชุม 
 แจกเอกสารการประชุมใหกับผูเขารวมประชุม 

หลังการประชุม 
 จัดทําบันทึกการประชุม 
 สรุปผลการประชุมและผลลัพธการประชุมเพื่อแจกเอกสารแก ผูที่เขา

รวมประชุม และ ฝายที่เกี่ยวของ ในกรณีที่มีการกระจายนโยบายลง
ไปในระดับฝาย 

 ติดตามผลลัพธจากที่ประชุม 
4.2.3.5 ผลที่ไดจากการประชุม 

 นโยบายและกลยุทธระดับองคกรในปตอไป 
 ผูบริหารระดับสูง และระดับฝาย ทราบภาพรวมขององคกรและธุรกิจ 

ผลการดําเนินและโครงการตางๆที่บริษัทไดดําเนินการในรอบปที่ผาน
มา 
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4.3 การประชุมผูบริหารระดับฝาย  เปนการจัดประชุมรายเดือน ซึ่งแบงเปน 
4.3.1 การประชุม Deploy คือกระจายกลยุทธและนโยบายที่ไดจากที่ประชุมผูบริหารระดับสูง 

 นํากลยุทธและนโยบายที่กําหนดจากที่ประชุมผูบริหารระดับสูง มาทําแผนปฏิบัติ
งาน (Action Plan) 

4.3.2 การประชุม Follow-up คือติดตามผลการดําเนินงานจากกลยุทธและนโยบายที่ไดจากที่
ประชุมผูบริหารระดับสูง 

 ทบทวนผลการดําเนินงานรายเดือนของฝาย 
 หาแนวทางการแกไขปญหาระดับฝาย 
 กําหนดกลยุทธและนโยบายระดับฝาย 
 ติดตามผลการดําเนินงานตามกลยุทธและนโยบายที่ไดรับจากที่ประชุมผูบริหาร

ระดับสูง 
4.3.3 ระยะเวลาการประชุม Department Manager เปนผูกําหนด 
4.3.4 ส่ิงที่นําเสนอในการประชุม 

การประชุม Deploy 
 กลยุทธและนโยบายที่กําหนดจากที่ประชุมผูบริหารระดับสูง 
การประชุม Follow-up 
 ผลการดําเนินงานรายเดือนของฝาย 
 ปญหาการดําเนินงานและแนวทางแกไข 
 ผลการดําเนินงานตามนโยบายที่ไดกําหนดจากที่ประชุมผูบริหารระดับสูง 

4.3.5 ขั้นตอนการดําเนินงาน 
กอนการประชุม 
 Department Manager เปนผูกําหนดวัน เวลา สถานที่และวาระการประชุม 
 รวบรวมขอมูลและจัดเตรียมเอกสารการประชุม 
 แจกเอกสารการประชุมและจดหมายใหกับผูเขารวมประชุม 
หลังการประชุม 
 บันทึกและจัดทําสรุปผลการประชุมและแจกจายเอกสาร 

4.3.6 ผลที่ไดจากการประชุม 
 ผูบริหารระดับฝายและระดับสวนทราบสถานะและผลการดําเนินงานภายในฝาย 
 แนวทางการแกไขปญหาเบื้องตน 
 ผลจากการนํานโยบายระดับฝายไปปฏิบัติ 

4.3.7 ในกรณีที่มีนโยบายรวมกันระหวางฝาย ใหมีการจัดประชุมรวมโดยมีสํานักประธานฝาย
ปฏิบัติการเปนผูรับผิดชอบ 
4.3.8 ในการประชุมผูบริหารในระดับฝายในทุก ๆ ไตรมาศ จะมีการทบทวนและกําหนด 
เปาหมายในการทํางานในทุกหนวยงานที่เกี่ยวของทั้งในระดับรวมและระดับยอย 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดการปฏิบัติในเรื่องการทบทวนของฝายบริหาร ถูกกําหนดและระบุไว
ชัดเจนภายในเอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) เนื้อโดยสวนใหญจะมุงเนนไปที่
การประชุมเพือ่สรุปผลการดําเนนิการ การแกไขปญหาทีพ่บ การกําหนดนโยบาย รวมถงึการ
กําหนดกลยุทธในการดําเนนิธุรกิจ แลวกระจายไปในทกุฝาย แผนก สวน แตในความเปนจริงไมมี
การปฏิบัติตามระเบียบวธิีทีก่ลาวไว ดังเชน 
 - การประชุมผูบริหารระดับสูง ไมไดมีการประชุมจํานวน 8 คร้ังตอปดังที่ระบุ 
จะมีการประชุมเมื่อเกิดปญหาขึ้น โดยเนื้อหาสวนใหญจะเนนไปที่การบรรยายสภาพปญหา
มากกวาการหาทางแกปญหา ละเลยตอหัวขอการประชุมที่กาํหนดไวจําพวก โครงการตางๆ กล
ยุทธและนโยบายที่มีปญหาในการปฏิบัติ และผลการตรวจติดตามคุณภาพภายใน ทําใหผลจาก
การประชุมจาํพวก นโยบายและกลยุทธระดับองคกรทั้งในระยะสัน้และระยะยาว ทิศทางของ
องคกรที่ชัดเจน แนวทางการแกไขปญหาทัง้ระดับองคกรและระดับฝาย (ในกรณทีีฝ่ายนัน้ ๆ ไม
สามารถหาขอสรุปได) ผูบริหารทราบภาพรวมขององคกร และมีความเขาใจทีต่รงกันในเรื่อง
นโยบายและกลยุทธองคกร ไมเกิดขึ้น 
 - หลังจากมกีารประชุมระดับสูงไปแลว ในการประชมุระดับฝายมกีารนาํไป
ถายทอดบาง ไมถายทอดบาง ทาํใหไมทราบแนวทางของกลยทุธ นโยบาย หรือผลการดําเนินงาน 
หากมีการถายทอดก็จะรับรูเพียงทางแกปญหา 
 - การประชมุแตละครั้งจะหาขอสรูปไมคอยได ใชระยะเวลาการประชุมที่
ยืดเยื้อนานกวาที่ระบุไว รวมถึงไมเกิดการประชุมเพือ่ติดตามผลการดําเนนิการหลังจากที่มีการ
ประชุมใหญ 
 - ขาดการมอบหมาย และตดิตามงานอยางเปนระบบ  
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. รายละเอยีดที่กําหนดไวมากเกินไป มขีอจํากัดที่รัดตัว ทําใหสามารถปฏิบัติตามได
ยาก และเนื้อหาทีกาํหนดเปนแบบแผนเกินไป ขาดชองวางที่สามารถยืดหยุนได 
 2. เนื้อหาผลลพัธที่ตองการจากที่ประชุมจะมุงเนนไปที่การกําหนดกลยทุธและ
นโยบาย เมื่อกลยุทธและนโยบายไมสามารถปฏิบัติตามได และถึงเวลาที่ตองกําหนดกลยทุธและ
นโยบายใหม จึงทาํใหของเกาทาํไมสําเร็จ วนเวยีนจนเกิดความเบื่อหนาย 
 3. กอนการประชุมจําเปนตองมีการจัดทาํเอกสารสรุปขอมูล ในบางครั้งขอมูลไม
ครบถวนสมบรูณ ทําใหผลการประชุมออกมาไมชัดเจน 
 4. มีงานเรงดวนที่สําคัญกวาการประชุม 
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 5. เกิดความขดัแยงในระหวางการประชุม 
 6. ขาดการทบทวนนโยบายและกลยทุธที่นาํไปสูการปฏิบัติ ทําใหผลการดําเนินงาน
ไมเปนไปตามที่คาดไว การประชุมจึงขาดความเชื่อมัน่และทําใหการประชุมลดนอยลง 
 7. มีการประชุมยอยเพื่อแกปญหาหนางานบอยครัง้ ทาํใหผูจัดการฝาย แผนก ไมได
เขารวมการประชุมทบทวนการดําเนนิงาน 
 8. ในที่ประชุมไมมีการมอบหมายงาน สั่งงานที่ชัดเจน และไมมีการติดตามผลการ
ทํางานตามที่ไดรับมอบหมาย 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. ทําใหการสื่อสารไปจนถงึพนักงานระดบัปฏิบัติการไมชัดเจน กลยุทธและนโยบาย
บางอยางไมถกูนําไปปฏิบัต ิ
 2. ผูบริหารไมทราบผลการดําเนนิการที่ผานมาวามีผลเปนเชนไร ทาํใหการกําหนด
ทิศทางในอนาคตทําไดยาก 
 3. ทําใหองคกรไมเกิดพัฒนา 
 4. พนักงานไมทราบเปาหมายที่องคกรกําหนดไว 
 5. แนวทางการแกปญหาบางอยางไมถูกชี้แจงใหหนวยงานในองคกรทราบ เมื่อ
หนวยงานนัน้พบปญหาที่คลายคลึงกัน กต็องเสียเวลาในการสรุปสาเหตุและคนหาทางแก 
 
3.1.10 ขอบกพรองเรื่อง “ การบํารุงรักษา ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ เครื่องจกัร  
และอุปกรณ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

การบํารุงรักษาเชิงปองกัน  PM แบง ออกเปน 2 ลักษณะ ลักษณะที่ 1 เปนงานที่ทําสัญญากับ
บริษัทจางเหมา (Sub contractor) ลักษณะที่ 2 เปนงานที่ทําโดยแผนกซอมบํารุงทําเอง 
 การดําเนินการเปนไปตามขั้นตอนดังตอไปนี้ 

4.1  ผูจัดการฝายบริหารทรัพยสิน วางกรอบนโยบาย ในสวนงานการบํารุงรักษาเชิงปองกัน PM 
4.2  ผูจัดการแผนกซอมบํารุง วางแผนงาน และระเบียบวิธีการปฏิบัติ การบํารุงรักษาเชิงปองกัน  
4.3  หัวหนาสวนซอมบํารุงอาคาร / เครื่องจักรโรงงาน จัดทําการบันทึกรายการบัญชีรายชื่อรวม 

เครื่องมือ เครื่องจักร และอุปกรณ EML (Equipment Master List) (FM-OP-01) ที่จะทําการ
บํารุงรักษาเชิงปองกัน 

4.4 หัวหนาสวนซอมบํารุงอาคาร / เครื่องจักรโรงงาน จัดทําการบันทึกรายการเครื่องมือ 
เครื่องจักร และอุปกรณ แยกประเภท (FM-OP-02) โดยระบุรายละเอียดของเครื่องจักร 
รายละเอียดการจัดซื้อ ราคา ผูผลิต ฯลฯ 

4.5 หัวหนาสวนซอมบํารุงอาคาร / เครื่องจักรโรงงาน จัดทํารายการบันทึกอุปกรณของเครื่องจักร
แยกประเภท    (FM-OP-03) 

4.6 หัวหนาสวนซอมบํารุงอาคาร / เครื่องจักรโรงงาน จัดทําแผนงานบํารุงรักษาเชิงปองกัน
เครื่องมือ เครื่องจักร และอุปกรณประจําป Master Plan (FM-OP-04), ประจําเดือน (FM-
OP-05) และแบบกําหนดรหัสแผนงานและรหัสงาน (FM-OP-06) 

4.7 หัวหนาสวนซอมบํารุงอาคาร / เครื่องจักรโรงงาน พิจารณาดําเนินการเมื่อถึงกําหนด โดย
จัดทํา Check List (FM-OP-11) ใบตรวจสอบอุปกรณ และใบสั่งงาน Work Order (FM-OP-
07) แตละชนิดของเครื่องจักรที่จะตองทํามาตรฐานการบํารุงรักษาเชิงปองกัน เพื่อใหชางซอม
บํารุงปฏิบัติงานตามแผนที่ไดกําหนดไวใน Master Plan 

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

4.9 ผูจัดการฝายบริหารทรัพยสินพิจารณาอนุมัติแผนงานและแบบฟอรม FM-OP-01, FM-OP-
02, FM-OP-03,   FM-OP-04  ผูจัดการแผนกซอมบํารุงพิจารณาอนุมัติแผนงานและ
แบบฟอรม FM-OP-05, FM-OP-06,        FM-OP-07, FM-OP-11, FM-OP-12 
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4.10   ดําเนินการงานบํารุงรักษาเชิงปองกัน โดยแบงออกเปน 2 กรณี ดังตอไปนี้ 
4.10.1 ดําเนินงานบํารุงรักษาเชิงปองกันเอง โดยชางซอมบํารุงผูไดรับมอบหมาย 

ดําเนินการทําตามรอบระยะเวลาและแผนการบํารุงรักษาตามกําหนดซึ่งทาง
แผนกซอมบํารุง ส่ังการใหสวนซอมบํารุงอาคาร / เครื่องจักรโรงงาน 
ปฏิบัติการบํารุงรักษาเครื่องจักร อุปกรณ ตามใบสั่งงาน FM-OP-07 พรอม
บันทึกลงใน Check List (FM-OP-11) หากพบขอบกพรอง ใหบันทึก
ขอบกพรองลงในใบสั่งงาน (FM-OP-07) จากนั้นผูจัดการแผนกซอมบํารุงส่ัง
ใหศูนยรับแจงซอมออกใบส่ังปฏิบัติงานบํารุงรักษา (FM-OP-13) และใบ
สรุปผลการปฏิบัติงานบํารุงรักษา (FM-OP-14) เพื่อดําเนินการบํารุงรักษาส่ิง
ที่บกพรองตอไป และรวบรวมรายงานผลการปฏิบัติการ เพื่อใหหัวหนาสวน
ตรวจสอบความถูกตอง และรายงานผลไปยังแผนกซอมบํารุง 

4.10.2 ดําเนินงานบํารุงรักษาเชิงปองกันโดยผูรับเหมา (Sub Contractor) เนื่องจาก
ไมสามารถดําเนินการเองได ผูจัดการแผนกซอมบํารุงแจงตอแผนกจัดซื้อ เพื่อ
ดําเนินการจัดหา  หรือประมูลผู รับเหมา และนําเสนอผูมีอํานาจอนุมัติ 
หลังจากที่ไดเซ็นสัญญากับผูรับเหมาแลว ใหผูรับเหมาดําเนินการบํารุงรักษา
เชิงปองกัน ตามรอบระยะเวลาและแผนการบํารุงรักษาตามกําหนดในสัญญา 
พรอมบันทึกลงในรายงานการซอมบํารุง หัวหนาสวนซอมบํารุงอาคาร / 
เครื่องจักรโรงงาน ตรวจรับงานและจัดทําประวัติการบํารุงรักษา เครื่องจักร
และอุปกรณ พรอมบันทึกประวัติของผูรับเหมาตอไป 

4.11   หัวหนาสวนซอมบํารุงอาคาร / เครื่องจักรโรงงาน เก็บรักษาบันทึกประวัติการซอม
บํารุงรักษา เพื่อใหผูจัดการ  แผนกซอมบํารุง และผูจัดการฝายบริหารทรัพยสิน กําหนด
นโยบาย วางแผนการบํารุงรักษาเชิงปองกันตอไป 

4.12   แผนกซอมบํารุงดูแลเฉพาะ ส่ิงอํานวยความสะดวก เครื่องมือ เครื่องจักร และอุปกรณ ไม
รวมถึง เครื่องคอมพิวเตอรและอุปกรณ ซึ่งจะมีผูใชและชางจากภายนอกเปนผูดูแล 

4.13   สําหรับรายงานการใชอุปกรณ และอะไหล  ใหดําเนินการใหสอดคลองกับแผนงานนี้ 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดทางดานการบํารุงรักษา สิง่อํานวยความสะดวก เครื่องมือ เครื่องจักร 
และอุปกรณ ไดมีการกําหนดไวอยางเปนรูปธรรมภายในเอกสารกระบวนการคณุภาพ (Quality 
Procedure) สวนรูปแบบการปฏิบัติในปจจุบันไมไดสอดคลองกับที่ระบุไว เนื่องจากมีการจัดทํา
รายการเครื่องจักรแตไมครบถวน มกีารกาํหนดแผนงานแตไมไดปฏิบัติตามแผนทีก่าํหนด อีกทัง้ไม
เกิดกระบวนการบํารุงรักษาเชิงปองกัน ในสวนของการวาจางผูรับจางชวงเพื่อทาํการซอมแซม
เครื่องจักรบางประเภทที่ไมสามารถซอมแซมเองได สวนใหญจะมีการเขามาตรวจสอบเพื่อทาํการ
บํารุงรักษาซึ่งในบางครั้งเมือ่เครื่องจักรกาํลังใชงานอยูก็ไมสามารถหยุดเครื่องทําการตรวจ
บํารุงรักษาเชงิปองกนัได จนทาํใหเครื่องจักรเสียจึงตองซอมแซม เครื่องมือ อุปกรณ ที่ใชภายใน
อุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดับสวนใหญเปนอุปกรณเฉพาะบคุคล ไมใชเครื่องจักรหนัก 
หรือเครื่องจักรที่ทนัสมัย ทําใหสวนใหญมีแตเสียแลวจึงคอยซอม (Breakdown Maintenance) ไม
เกิดกระบวนการบํารุงรักษาเชิงปองกันดวยตนเองเทาทีค่วร 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. มีการกาํหนดแผนงาน แตพนกังานซอมบํารุงไมไดปฏิบัติตามแผนงานอยาง
เครงครัด เนื่องจากมีงานซอมบํารุงอืน่แทรก และขาดการกําหนดตัวบคุคลรับผิดชอบที่ชัดเจน 
 2. ฝายผลติไมไดดําเนินการตามรายละเอียดที่ผูรับจางชวงกําหนด วาตองมกีาร
บํารุงรักษาในชวงไหนบาง จนบางครั้งผูรับจางชวงเขาภายในโรงงานก็ไมสามารถดําเนนิการ
บํารุงรักษาได 
 3. ขาดแคลนงบประมาณดานการบาํรุงรักษาเชงิปองกัน 
 4. พนักงานไมเขาใจวิธีปฏิบตัิทางดานการบํารุงรักษาเชงิปองกนั 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. เครื่องจักร อุปกรณ เสียในระหวางทาํการผลิต ทาํใหสินคาเกิดความเสียหาย ผลิต
สินคาไดลาชากวากําหนด 
 2. เมื่อเครื่องจักรเสียตองเสียคาใชจายในการซอมแซมที่สูงขึน้ ในบางครั้งตองรอ
อะไหล ทําใหเสียเวลา ไมสามารถทาํการผลิตตอได 
 3. เครื่องจักรที่มีอายกุารใชงานมานาน ไมสามารถใชงานไดตอไป ตองลงทนุซื้อ
เครื่องจักร อุปกรณใหม 
 4. กรณีทําการจัดทําบัญชเีครื่องจักร อุปกรณ ไมครบถวน ทําใหไมทราบขอมูล
รายการทรัพยสินของโรงงานที่มีอยู 
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คํานิยาม 
 

3.1 เอกสารภายใน หมายถึง คูมือคุณภาพ(Quality Manual), ระเบียบปฏิบัติ(Quality Procedure), 
ขั้นตอนการทํางาน(Work Instruction) และแบบฟอรมคุณภาพ(Form)  รวมถึงเอกสารสนับสนุน
การปฏิบัติงาน (Supporting Document) ที่จัดทําขึ้นโดยบริษัท 

3.2 เอกสารจากภายนอก หมายถึง เอกสารที่ผูออกเอกสารเปนหนวยงานภายนอกบริษัทแตมีผลตอ
คุณภาพ เชน คูมือเครื่องจักร มาตรฐานการตรวจสอบงานจากลูกคา 

3.3 เอกสารควบคุม (Controlled Document) หมายถึง เอกสารระบบคุณภาพที่เผยแพรเพื่อใชงาน 
เอกสารควบคุมทั้งหมดถูกระบุในทะเบียนแมบทเอกสาร และแบบฟอรมคุณภาพ (FM-DC-02) กอน
เผยแพรเอกสารควบคุม จะตองทบทวนเอกสาร และอนุมัติจากผูมีอํานาจตามที่ระบุในระเบียบปฏิบัติ
ฉบับนี้ เมื่อมีการแกไขเอกสารควบคุม ตองสงเอกสารใหมไปใหผูถอืเอกสารควบคุมฉบับเดิมพรอมเรียก
เอกสารควบคุมฉบับเดิมดวยทุกครั้ง เอกสารควบคุมเหลานี้ สามารถทราบไดโดยมีขอความ “สําเนา
ควบคุม ฝาย / แผนก…(ระบุ)….” สีแดงประทับไวทุกหนา ทั้งนี้หามทําการแกไข ดัดแปลง ขีดฆา และ
ถายสําเนาโดยเด็ดขาด 
3.4 เอกสารไมควบคุม (Uncontrolled Document) หมายถึง เอกสารที่เผยแพรเพื่อเปนขอมูลเทานั้น 
ไมมีการนําไปใชในการปฏิบัติงาน ณ จุดปฏิบัติการที่เกี่ยวของกับระบบคุณภาพ เม่ือมีการเปลี่ยนแปลง 
แกไข สวนควบคุมเอกสาร ไมตองแจงแกผูถือเอกสารไมควบคุมดังกลาว เอกสารไมควบคุม สังเกตจาก
ตราประทับสีเขียววา “สําเนาไมควบคุม” ทุกหนา 
3.5 DAR หมายถึง Document Action Request หรือใบขอดําเนินการดานเอกสาร 
3.6 DAR Log  หมายถึง ทะเบียนสถานะใบแจงขอแกไข  และเพิ่มเติมเอกสาร 

 
ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 การยกราง และปรับปรุงเอกสารในระบบคุณภาพ กระทําขึ้นโดย 
4.1.1 ประธานบริษัท, ผูแทนฝายบริหารคุณภาพ(QMR) และผูที่ประธานบริษัทมอบหมาย มี

หนาที่ยกรางเนื้อหา และปรับปรุงคูมือคุณภาพ (QM) 
4.1.2 ผูอํานวยการฝายขึ้นไป มีหนาที่ยกรางเนื้อหา และปรับปรุงระเบียบปฏิบัติ (QP) และ
เอกสารสนับสนุนการปฏิบัติงาน (SD) 
4.1.3 พนักงานผูปฏิบัติงานขึ้นไป มีหนาที่ยกรางเนื้อหา และปรับปรุงขั้นตอนการทํางาน(WI) 
และแบบฟอรม(FM)  

3.1.11 ขอบกพรองเรื่อง “ การควบคุมเอกสารและขอมูล ” 
 
เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขัน้ตอนการปฏิบตัิงาน (Work 
Instruction) 
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4.2 การทบทวนและรับรองเอกสารในระบบคุณภาพ 
เอกสารที่ใชในระบบคุณภาพทุกฉบับจะตองไดรับการทบทวนความถูกตอง และอนุมัติจากผูมี
อํานาจดังตอไปนี้ 
 

 

ประเภทเอกสาร 
 

 

ผูมีอํานาจทบทวน 
 

ผูมีอํานาจอนุมตัิ 

คูมือคุณภาพ (QM) QMR ประธานบริษัท 
ระเบียบปฏิบัติ (QP) ผูอํานวยการฝายหรือเทียบเทา ประธานบริษัท 

ขั้นตอนการทํางาน (WI) ผูจัดการแผนกหรือเทียบเทา ผูอํานวยการฝายหรือเทียบเทา 
แบบฟอรมคุณภาพ (FM) ผูจัดการสวนขึ้นไปหรือเทียบเทา ผูจัดการแผนกขึ้นไปหรือ

เทียบเทา 
เอกสารสนับสนุนการปฏิบัติงาน 

(SD) 
ผูจัดการแผนกหรือเทียบเทา ผูอํานวยการฝายหรือเทียบเทา 

 
 

4.3 การขอจัดทําเอกสารใหม / แกไขเอกสารฉบับเดิม  
4.3.1 ผูขอดําเนินการเสนอขอจัดทําเอกสารใหม / แกไขเอกสารฉบับเดิม โดยใช “ใบคํารองขอ
ดําเนินการดานเอกสาร” (Document Action Request : DAR ) (FM-DC-01) จากผูจัดการแผนก/
ผูจัดการสวนของตน หรือที่สวนควบคุมเอกสาร ในฝายประกันคุณภาพ พรอมกรอกรายละเอียด 
และลงนาม  
4.3.2 สงใบขอดําเนินการดานเอกสาร (DAR) ใหผูมีอํานาจทบทวนและอนุมัติ ลงนาม หาก
เอกสารนั้นมีผลในการดําเนินการกับฝายอื่น ใหดําเนินการประชุมในสวนผูที่เกี่ยวของกอนอนุมัติ
ใหดําเนินการแกไข 
4.3.3 ผูขอดําเนินการสงรายละเอียดเนื้อหาของเอกสารใหมหรือเอกสารที่ทําการแกไข ซึ่งอาจ
ใชเอกสารแนบ และ/หรือแนบแผน disk ที่ไดพิมพขอมูลใหเรียบรอยแลว กรณีเอกสารใหมสามารถ
ขอ Format เอกสารไดจากผูควบคุมเอกสาร ทั้งนี้จะตองสงคําขอดําเนินการกอนวันที่ 15 ของ
เดือนกอนที่จะประกาศใช เพื่อใหผูควบคุมเอกสารไดดําเนินการตามขั้นตอนไดทันเวลาประกาศใช 
ยกเวนกรณีพิเศษที่ไดรับอนุมัติจาก QMR 
4.3.4 สงใบ DAR และเอกสารแนบใหกับผูควบคุมเอกสาร 
4.3.5 ผูควบคุมเอกสารดําเนินการตรวจสอบความถูกตองของใบ DAR และเอกสารแนบ และ
ทําการควบคุมเอกสารโดย 

1) ลงเลขที่ใบขอดําเนินการตามลําดับของทะเบียนสถานะใบขอดําเนินการดาน
เอกสาร (DAR Log) (FM-DC-03) พรอมลงในใบรายละเอียดการแกไขเอกสาร 
(FM-DC-10) และตองลงรหัสเอกสารและชื่อใหตรงกับทะเบียนแมบทเอกสารและ
แบบฟอรมคุณภาพ (Document and Form Master List) (FM-DC-02) ในกรณี
เอกสารใหมใหใชรหัสตัวถัดไปของฝาย/แผนกนั้นๆ และชื่อตามความเหมาะสม 
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2) จัดพิมพเอกสารหรือติดตามการจัดพิมพเอกสารใหถูกตอง เรียบรอยสมบูรณ โดย
จะตองดําเนินการใหเสร็จกอนวันที่ 25 ของทุกเดือน เพื่อใหพรอมที่จะประกาศใชใน
เดือนถัดไป 

3) ใหผูจัดทําเอกสารลงนาม และใหผูทบทวนและผูอนุมัติเอกสารลงนามในเอกสาร
ตนฉบับ โดยเอกสารตนฉบับนี้จะเก็บไวที่สวนควบคุมเอกสาร 

4) ปรับปรุงทะเบียนแมบทเอกสารและแบบฟอรมคุณภาพ โดยให QMR กําหนดผูถือ
ครองเอกสารและจํานวนสําเนาของผูถือครองแตละราย และใหทําเครื่องหมายใน
ชองแสดงสถานะใหทราบวาเอกสารนี้เปนเอกสารที่ไดทําการออกใหมโดย 
• ใสอักษร N  :  หมายถึง  New   แสดงวาเปนเอกสารที่จัดทําขึ้นใหม 
• ใสอักษร A  :  หมายถึง  Amended แสดงวาเปนเอกสารที่แกไข 
• ใสอักษร C  :  หมายถึง  Canceled แสดงวาเปนเอกสารที่ยกเลิกการใช

งาน 
การระบุผูถือครองตนฉบับ ใหระบุดวยตัว M เชน M2 หมายถึงมีตนฉบับ 2 ชุด สวน
ผูถือครองสําเนาเอกสาร ใหระบุชื่อ ตําแหนง แผนก ฝาย และจํานวนสําเนาที่ถือ
ครองเปนตัวเลขเพียงอยางเดียวในบัญชีรายชื่อผูถือครองเอกสาร (FM-DC-09) 

5) ดําเนินการทําสําเนา และแจกจายเอกสารตามขอ 4.5 
6) เอกสารที่อยูในระบบอิเล็คทรอนิคสจะตองมีการระวังไวรัสและมีการสํารองขอมูล

อยูเสมอ 
 

4.4 ประวัติการแกไขเอกสาร 
4.4.1 การแกไขเอกสารจะมีการระบุที่ “แตละหนา” ของเอกสารใหม “พิมพครั้งที่” และ “แกไข

ครั้งที่”  โดยมีหลักเกณฑดังนี้ 
1) “พิมพครั้งที่” หมายถึง เปนการแสดงวาออกเอกสารฉบับนั้นใหมทั้งฉบับโดยจะทํา

การแจกจายเอกสารสมบูรณครบทุกหนา และวิธีการแจกจายเอกสารครั้งนั้นๆ และ
ยกเลิกเอกสารที่ลาสมัยทั้งฉบับ 

2) “แกไขครั้งที่”  หมายถึง เปนการแสดงวามีการแกไขเอกสารนั้นเพียงบางหนา
เนื่องจากมีการลด/เพิ่มเติมหรือแกไขขอความในบางหนาเทานั้น และวิธีการ
แจกจายเอกสารครั้งนั้นๆ จะแจกจายและเรียกคืนเอกสารในหนาที่ไดรับการแกไข
เทานั้น 

4.4.2 การแกไขเอกสารทั้งฉบับ “พิมพครั้งที่” ของทุกหนาของเอกสารจะระบุเปนตัวเลข
เดียวกันทุกหนาตลอดทั้งฉบับ และในชอง “แกไขครั้งที่” จะระบุเปนเลข 0 หมายถึงยังไมมีการ
แกไขสําหรับการออกเอกสารฉบับนั้น และชอง “ประกาศใชวันที่” จะใสวันที่ประกาศใช แสดงวายัง
ไมมีการแกไข ลําดับหนาของเอกสารจะเรียงเปน 1,2… จนหนาสุดทาย 

 
 

 



 74

4.4.3 หากมีการแกไขบางหนาถึง 2 ครั้ง การแกไขครั้งที่ 3 จะออกเอกสารใหมทั้งฉบับ สวนการ
ออกเอกสารทั้งฉบับจะสามารถออกเมื่อเห็นวามีการแกไขมากและควรออกใหมทั้งฉบับ
เพื่อไมใหเกิดความสับสนในการปฏิบัติงาน 

4.4.4 หนาแรกของเอกสารคุณภาพประเภท QM, QP และ WI จะมีประวัติการแกไขบันทึกไว 
โดยจะมีการบันทึก “พิมพครั้งที่” เพื่อแสดงวาเอกสารฉบับนั้นมีการออกใหมทั้งฉบับ
มาแลวกี่ครั้งและ “แกไขครั้งที่” แสดงใหเห็นวาในการออกเอกสารฉบับนั้นมีการแกไข
บางสวนกี่ครั้ง 

 
4.5 การทําสําเนาและแจกจายเอกสาร 

4.5.1 ใหผูควบคุมเอกสารทําสําเนาเอกสารตามใบ DAR (FM-DC-01) ที่อนุมัติโดยมีอํานาจลง
นามแลว ในกรณีเอกสารจัดทําใหม หรือเพิ่มผูถือครอง และหากเปนการทําสําเนา
แจกจายตามปกติ ใหทําสําเนาตามที่ระบุไวในบัญชีรายชื่อผูถือครองเอกสาร 

4.5.2 ทําการระบุวาเอกสารฉบับนั้นเปนเอกสารควบคุมหรือไมควบคุมในสําเนาที่จะแจกจาย 
พรอมทั้งระบุวาเปนสําเนาฝายของผูถือครองเอกสารรายใดในกรณีเอกสารควบคุม โดย
ดูจากจํานวนสําเนาในบัญชีรายชื่อผูถือครองเอกสาร (FM-DC-09) 
1) แจกจายเอกสารใหผูถือครองโดยใชใบนําสง / เรียกคืนเอกสาร (FM-DC-04)  ใน

กรณีเอกสารที่มีการแจกจายใหผูถือครองมีการทําสําเนาเปนจํานวนมากไม
จําเปนตองระบุบในสวนที่ 1  ซึ่งสามารถระบุชื่อผูรับเอกสารในชองหมายเหตุใน
สวนที่ 2  โดยแนบไปกับเอกสารที่ตองแจกจากใหผูถือครอง ยกเวนกรณีสําเนาไม
ควบคุม 

2) ผูรับเอกสารตองลงนามรับเอกสารในใบนําสง/เรียกคืนเอกสาร (FM-DC-04) เปน
หลักฐานวาไดรับเอกสารใหมเรียบรอยแลว และเจาหนาที่ควบคุมเอกสารมีหนาที่
ติดตาม DAR Log และทําใหม่ันใจวาเอกสารลาสมัยถูกกําจัดดวยวิธีการที่
เหมาะสมและไมอยู ณ จุดปฏิบัติงาน 

4.5.3 กรณีตองการสําเนาเอกสาร ผูขอสําเนาตองยื่นใบ DAR (FM-DC-01) โดยตองระบุวา
ตองการสําเนาไปเพื่ออะไร หากไดรับการอนุมัติจาก QMR  ใหแจกจายเอกสารฉบับนั้นดวยสําเนา
ไมควบคุม 
4.5.4 กรณีตองการขอเพิ่มชื่อในการถือครองเอกสารเนื่องจากเห็นวาเอกสารฉบับนั้นๆ  มี
เนื้อหาเกี่ยวเนื่องกับการปฏิบัติงานของตนหรือขอยกเลิกการถือครองเอกสารเนื่องจากเห็นวา
เอกสารฉบับนั้นไมเกี่ยวของกับการปฏิบัติงานของตนใหทําการแจงกับแผนกควบคุมเอกสารและ
ขอมูลโดยใช ใบ DAR (FM-DC-01) และผูควบคุมเอกสารทําการปรับปรุงขอมูลในทะเบียนแมบท
เอกสารและแบบฟอรมคุณภาพ (FM-DC-02) หลังจากที่อนุมัติโดย QMR ในใบ DAR นั้นๆ 
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4.5.5 เอกสารตนฉบับลาสมัยจะประทับตรา “ยกเลิก” เปนตัวสีแดง แลวจะเก็บไวเฉพาะฉบับที่
กอนหนาฉบับปจจุบันเพียงฉบับ 1 ฉบับ สวนเอกสารฉบับกอนหนานั้นจะนําไปทําลาย
เอกสาร 

4.5.6 สําเนาเอกสารลาสมัยหลังจากไดเรียกคืนมาแลว จะนํากลับมาใชอีกครั้งโดยการขีด
ครอม พรอมทั้งประทับตรา “ยกเลิก” หรือตามวิธีการทําลายเอกสารที่กําหนดไว 

4.5.7 การทําลายเอกสาร จะทําลายเอกสารตามอายุของเอกสารที่กําหนดโดยผูจัดการแผนก/
ผูอํานวยการฝายและหนวยงานที่เกี่ยวของ ซึ่งไดรับการพิจารณาและอนุญาตแลวใหทําลาย ดวย
วิธียอยเอกสาร หรือวิธีอื่นที่ QMR เห็นวาเหมาะสม 

 
4.6 การกําหนดระยะเวลาจดัเก็บ 

สวนควบคุมเอกสารทําการกําหนดระยะเวลาที่เหมาะสม ในการจัดเก็บเอกสารที่ลาสมัย ซึ่งตอง
เปนไปตามขอกําหนดของลูกคา ความตองการใชงานภายในองคกร หรือกฎหมายที่เกี่ยวของ โดย
เบื้องตนใหกําหนดวาเอกสารในระบบคุณภาพทั่วไปที่ไมไดระบุไวเปนอยางอื่น ใหจัดเก็บหลังจากวัน
ลาสมัยไปอีกอยางนอย 1 ป ปฏิทิน  

 
4.7 การระวังปองกันขอมูลในระบบอิเล็คทรอนิคส 

ในการระวังปองกันขอมูลในระบบอิเล็คทรอนิคส ทั้งในสวนเอกสารขอมูล และบันทึกคุณภาพ 
รับผิดชอบโดยฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

4.7.1 การสํารองขอมูล ใหดําเนินการตามขั้นตอนการทํางาน การสํารองขอมูล และการปองกัน
ไวรัสคอมพิวเตอร (WI-DC-01) 

4.7.2 การควบคุมการเขาถึงขอมูลในระบบอิเล็คทรอนิคส เพื่อปองกันความเสียหายจากการ
ถูกทําลาย ทั้งจากที่ตั้งใจและไมตั้งใจ ใหดําเนินการตามขั้นตอนการทํางาน การควบคุม
การเขาถึงขอมูลในระบบอิเล็คทรอนิคส (WI-DC-02) 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการควบคุมเอกสารและขอมูล ถูกกาํหนดอยางชัดเจนภายในเอกสาร
กระบวนการคณุภาพ (Quality Procedure) อยางไรกต็ามยังคงมีการไมปฏิบัติตามระเบียบวธิีที่
ระบุไว ยกตวัอยางเชน  
 
เอกสารควบคมุ เอกสารไมควบคุม บางประเภทไมไดมีการประทับตราตามที่ระบ ุ ดังนัน้จึงทําให
เอกสารไมควบคุมถูกนาํไปใชงานในจุดปฏิบัติงาน รวมถึงมีการถายสาํเนาเอกสารควบคุมให
แพรกระจายออกไป ดังนั้นเมื่อมีการปรับปรุงเอกสารควบคุมใหม จงึทําใหเอกสารควบคุมที่ถกูถาย
สําเนาไวนั้น ยังคงใชปฏิบัติงานอยูเร่ือยไปจนกวาจะมีการสํารวจพบจึงจะนําออก นอกจากนั้น
พนกังานยังมกีารนาํเอกสารภายในออกไปสูภายนอก ทําใหขอมูลของโรงงานรั่วไหล และมกีารนํา
เอกสารจากภายนอกเขามาภายในจุดปฏบิัติงาน 
 
การออกเอกสารใหม หรือการขอแกไขเอกสาร ในบางพืน้ที่ปฏิบัติงานมีการจัดทาํเกบ็เอกสารใหม
สวนใหญจะเปนแบบฟอรมบันทกึขอมูลข้ึนใชภายในหนวยงานเอง โดยไมมีการแจงใหหนวยงาน
ควบคุมเอกสารทราบ รวมถึงมีการแกไขเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงานโดยไมไดรับการอนุญาต  
 
การพิจารณาอนุมัต ิผูที่ตองพิจารณาอนมุัติสวนใหญเปนผูบริหารระดับสูง ในบางครั้งรายละเอยีด
ปลีกยอยทางผูอนุมัติไมมีขอมูลประกอบการพิจารณาวาเอกสารนัน้ดีพรอมสมบูรณหรือไม จงึทํา
การอนุมัติไปตามหนาที่เทานั้น อีกประเภทหนึ่งผูที่มหีนาที่อนุมัติสวนใหญจะไมมีเวลา ทําใหมีการ
นําเอกสารไปใชงานกอนไดรับการอนุมัติ แลวก็มีการลืม จากนั้นก็จะใชเอกสารนัน้เรื่อยไปโดยขาด
การตรวจสอบ 
 
การแจกจายเอกสาร หากมีการทาํสําเนาเอกสารหลายชุดและขาดการจัดทาํทะเบียนบนัทกึ ก็จะ
ทําใหเอกสารแจกจายไมทั่วถึง และเก็บเอกสารเกาออกจากจุดปฏิบัตงิานไมครบถวน 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. พนักงานไมเขาใจหลักวธิขีองการจัดการ ควบคุมเอกสาร 
 2. ขาดการอบรมความรูวาเอกสารใด เปนเอกสารสําคัญ เอกสารใดไมสําคัญ 
 3. ขาดจิตสํานึก ไมตองการปฏิบัติตามระบบ เชน มกีารปรับปรุงเปลี่ยนแปลงเอกสาร 
หรือออกเอกสารใหมทดแทนเอกสารเดิม แตใชภายในหนวยงานตัวเองเทานัน้ ทาํใหมาตรฐานการ
ปฏิบัติงานของแตละหนวยงานแตกตางกนั  
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 4. พนักงานเขาใจวาหากมีเอกสารอยูภายในครอบครองของตนแลว จะทําใหงาน
ผิดพลาดนอยลงได จึงทําการถายสําเนาเอกสารไวกับหนวยงานตัวเอง 
 5. ในการตรวจสอบระบบภายใน (Internal Audit) ไมไดมุงเนนการตรวจสอบดาน
เอกสารมากนกั แตไปมุงเนนทีก่ารปฏิบัติงานแทน 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. มีการปฏิบัติงานผิดพลาด เนื่องจากยังใชเอกสารที่ลาสมัยในการปฏิบัติงาน 
 2. พนักงานขาดความเชื่อถือในตัวเอกสาร  
 3. การเก็บรวมรวบ บนัทกึขอมูล จะไดรับขอมูลที่คลาดเคลื่อน ไมถกูตองกับความ
เปนจริง 
 4. บริษัทตองเสียคาใชจายในการควบคุมดูแลเอกสารทีสู่งขึ้น 
 
3.1.12 ขอบกพรองเรื่อง “ การทําแมพิมพ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการทํางาน 
 

2.1 การทําพิมพโลหะ 
2.1.1 พิจารณาแบบตามใบสั่งงาน เพื่อวิเคราะห รูปแบบของชิ้นงาน, ชนิดของโลหะที่ใช
ขึ้นแบบ, ขนาดน้ําหนัก และจํานวนของเพชรพลอยที่ลูกคาตองการ เพื่อลําดับขั้นตอนใน
การทํางานใหเหมาะสม 
2.1.1 เลือกโลหะที่ขึ้นรูปพิมพตามความเหมาะสมของงานโดยหัวหนาชางจะเปนผู

กําหนด 
2.1.2 กําหนดน้ําหนักที่ตองการใชจากการคํานวณ 
2.1.3 นําโลหะที่ตองการขึ้นรูปไปรีด หรือดึงลวดและกระเปาะ กับแปนดึงกระเปาะ 
ตามชิ้นสวนที่ไดกําหนดจากรูปแบบตามความเหมาะสม 
2.1.4 ตัดแตงชิ้นงานตามแบบโดยคํานึงถึงความถูกตองของขนาด ความสมดุล และ
ความสวยงาม 
2.1.5 นําชิ้นงานตางๆมาประกอบกันดวยน้ําประสาน 
2.1.6 ทําการแตงดวยสวาน และตะไบตามความเหมาะสม 
 

2.2 การทําพิมพเทียน 
2.2.1 พิจารณาแบบตามใบสั่งงาน เพื่อวิเคราะห รูปแบบของชิ้นงาน, ขนาดน้ําหนัก 

และจํานวนของเพชรพลอยที่ลูกคาตองการ เพื่อลําดับขั้นตอนในการทํางานให
เหมาะสม 

2.2.2 ลอกแบบจากใบสั่งงานลงบนกระดาษไขซึ่งกระดาษไขควรมีขนาดใหญกวา
แบบที่ตองการเล็กนอย เพื่อความสะดวกในการแกะสลัก 
2.2.3 จัดเตรียมอุปกรณที่ใชในการขึ้นรูป และแกะสลักใหพรอมเพื่อความคลองตัว 
2.2.4 ทําการขึ้นตัวเรือนจากแทงเทียนโดยตองกําหนดขนาด, แกะสลัก, ตัด, แตง, 
ประกอบใหเปนตัวเรือนสําเร็จ ดังจะขอตัวอยางของการขึ้นตัวเรือนแหวนดังนี้ 
- ใชวงเวียนวัดขนาดความกวางของหนาแหวนบนกระดาษไข แลวนําวงเวียนมาวัด

บนแทงเทียนเพื่อใหไดความกวางเทากับหนาแหวนที่วัดไว 
- ใชเล่ือยตัดเทียนออกจากแทง จากนั้นใชตะไบแบนขนาดใหญแตงรอยตัดให

เรียบรอย 
- ทําการกําหนดลวดลายโดยกระดาษไขลอกลายมายึดติดกับเทียน 
- กําหนดลวดลายดวยปากกาอีกครั้งเพื่อใหลวดลายชัดเจนพอที่จะแกะสลักได

สวยงาม 
- ทําการแกะสลักตามลวดลายตามแบบดวยมีดแกะสลักพรอมกับแตงขัดผิวดวย

ตะไบใหมีรูปทรงที่สวยงาม 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการทําพิมพไดมีการกาํหนดไวภายในเอกสารขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
(Work Instruction) แตเปนรายละเอียดทั่วๆไป ไมไดมีการเจาะลึกทางดานเทคนคิ เนื่องดวยการ
ทําแมพิมพตองอาศัย ทักษะ ฝมือ และประสบการณของพนกังานคอนขางสูง อีกทั้งเปนงาน
ทางดานของศลิปะ และตองมีการใชจนิตนาการในการกาํหนดชิ้นงาน ดังนัน้เนื้อหาภายในเอกสาร
จึงไมสามารถถายทอดเปนตัวหนังสือไดครบถวน ตองใชความชาํนาญของพนกังานเปนสาํคัญ จึง
เปนเรื่องยากที่จะทําใหพนกังานตองปฏบิัติตามขั้นตอนในเอกสารทัง้หมด หากแตปฏิบัติตามได
อยางกวางๆ เทานัน้ ถึงอยางไรทางดานของสเปคที่ลูกคากําหนดก็ยงัตองปฏิบัติตาม รวมถงึการ
ติดทางเดนิน้าํโลหะก็เปนสิง่สําคัญที่พนักงานทุกคนตองถือปฏิบัติโดยเครงครัด แมกระนั้นปจจุบัน
มีการนาํเครื่องจักรมาใชในการทาํแมพมิพเทยีน ที่มคีวามแมนยาํสูงกวา ซึง่ตองอาศัยโปรแกรม
จากคอมพิวเตอร ก็ยังไมไดมกีารจัดทาํเปนเอกสารปฏิบัติงาน 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. การทําแมพิมพ เปนงานดานศิลปะ ที่ตองอาศัยฝมือและประสบการณสูง จงึไม
สามารถกําหนดใหพนักงานตองปฏิบัติใหเหมือนกัน 
 2. พนกังานชางมกัมีจนิตนาการเปนของตนเอง ยากที่จะควบคุมได อยางไรก็ตาม
จะตองไดผลลัพธออกมาทีเ่หมือนกัน 
 3. มีการนาํเครื่องจักรมาใชงานแทนฝมือคน ซึง่ไดผลงานที่แมนยํามากกวา 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. หากใชพนกังานชางจะไมสามารถกําหนดเวลามาตรฐานของการทําแมพิมพได 
 2. การติดทางเดนิน้าํโลหะ ตองใชจินตนาการของพนักงาน หากผลงานสวยแต
ทางเดินน้ําโลหะไมดี จะทาํใหการหลอตัวเรือนมีปญหาตามมาได 
 
3.1.13 ขอบกพรองเรื่อง “ การทําพิมพยาง ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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วิธีปฏิบัติงาน 
 

1. การจัดเตรียมอุปกรณและเครื่องมือที่ใชในการทําแมพิมพยาง     
1.1 แมพิมพโลหะ 
1.2 กรอบแมพิมพ ซึ่งผลิตจากอะลูมิเนียม แบงตามลักษณะการใชงานจากขนาดและจํานวน

ชองดังนี้  
1.3 ยางสําหรับทําแมพิมพยาง  เปนยางที่ยังไมผานกระบวนการอบรอน ( Vulcanization ) 
เปนยางที่มีผิวเรียบและตองมีสติกเกอรปองกันส่ิงสกปรกติดอยูดวยเสมอ 
 

จํานวนชองบรรจุพิมพ(ชอง) ขนาดความหนา 
ของกรอบแมพิมพ (ซ.ม.) 1 2 4 

ชอง 6×9 6.6×4.8 บาง 
1.6 กรอบ 

 
- 20.2×20.3 20.2×20.3 

ชอง 5.2×8 กลาง 
2 กรอบ 12.7×15.3 

 
- 

 
- 

ชอง 7.1×9.1 6×9 หนา 
2.6 กรอบ 15.5×20.8 20.2×20.3 

 
- 

 
1.4 กรรไกรตัดยาง 
1.5 ดอกสวาน ซึ่งทํามาจากเหล็กกลาความเร็วสูง ( High Speed Steel ) ขนาดที่ใชมีตั้งแต 

0.5 - 1.8ม.ม.  
1.6 หัวจุกประกอบกานทางเดินน้ําโลหะ (Sprue Former) เพื่อทําทางเขาของเทียน 
1.6 เครื่องอัดแมพิมพยาง เปนเครื่องอบรอนแมพิมพยางที่ตองมีความแข็งแรงสูง มีระบบ 2 
ระบบในตัว สวนแรกคือระบบใหความรอนซึ่งประกอบไปดวยแผนความรอนประกบ บนและลาง
โดยมีอุปกรณควบคุมความรอน (Thermostat) และ อุปกรณควบคุมเวลา (Timer) เปนระบบ
ควบคุม สวนที่สองคือ ระบบกําลังกดอัดจะมีหนาที่ไลยางที่หลอมละลายใหแทรกตัวไปตาม
ชองวางระหวางแมพิมพโลหะ  
1.7 มีดผาพิมพยาง แบบที่เปล่ียนใบมีด ซึ่งผลิตมาจากเหล็กกลาคารบอน ( Carbon Steel ) 
แบงใบมีดตามลักษณะการใชงานดังนี้แลวแตความชํานาญของชาง 
 
ลักษณะใบมีด ขนาด ลักษณะการใชงาน 

ตรง 11 ผาแมพิมพในแนวตรง 
โคง 12 ผาแมพิมพเปนคล่ืนหรือซิกแซก 
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1.8 ปากคีบจับแมพิมพยาง (ปากคีบแบตเตอรี่รถยนต) 
1.9 คีมตัดแมพิมพยาง 
1.10 โคมไฟฟา 
1.11 ปากกาเคมี ที่ทนตอความรอนมากกวา 160°C และไมทําปฏิกิริยากับยางที่ใชงาน 
1.13 เครื่องบัดกรี( หัวแรง ) 
1.14 ถังกลมสแตนเลส  
 

2 ขั้นตอนการทําพิมพยาง 
2.1 พิจารณาขนาดแมพิมพโลหะและจํานวนแมพิมพยางที่ตองการใชเพื่อเลือกใชกรอบวัด

แมพิมพที่เหมาะสม 
2.2 ตัดแผนยางดวยกรรไกรใหมีขนาดเทากับชองของกรอบแมพิมพใหไดตามจํานวนที่ตองการซึ่ง

ใชอัตราสวนของจํานวนแผนยางทั้งหมด/หนึ่งแมพิมพ/ชอง/ขนาด ดังนี้ 
 

จํานวนแผนยางที่ใชทั้งหมด/ชอง/ขนาด (แผน) ขนาดความหนา 
ของกรอบแมพิมพ 1 2 4 

บาง - 5 5 
กลาง 5,6 - - 
หนา 8 6 - 

 
2.3 แทรกรายละเอียดตามมุมแคบของแบบพิมพโลหะดวยเศษแผนยางพรอมกับใสหัวจุกทางเดิน

น้ําโลหะที่ปลายของทางเดินน้ําโลหะ 
2.4 นํากรอบแมพิมพวางบนพื้นโตะที่เรียบ 
2.5 นําแผนยางที่ตัดไวแลวลอกสติกเกอรกันส่ิงสกปรกออก พรอมกับหงายดานที่ลอกสติกเกอร

ขึ้น จากนั้นวางลงในชองกรอบแมพิมพพรอมกับใชแรงกดที่พอเหมาะกดบนแผนยางใหทั่ว
ไมใหมีชองวางระหวางแผนยาง 

2.6 ทําตามขั้นตอนที่ 2.5 เพื่อใหไดจํานวน แผนยาง 2,3,4 แผน (หรือเปนครึ่งหนึ่งของจํานวนแผน
ยางทั้งหมด/ชอง/ขนาด) 

2.7 วางแมพิมพโลหะที่ไดผานขั้นตอนที่ 2.3 แลววางลงบนแผนยาง 
2.8 นําแผนยางที่ตัดไวแลวลอกสติกเกอรกันส่ิงสกปรกออก พรอมกับคว่ําดานที่ลอกสติกเกอรลง

บนพิมพโลหะในชองกรอบแมพิมพพรอมกับใชแรงกดที่พอเหมาะบนแผนยางบริเวณขอบชอง
กรอบแมพิมพ 

2.9 ทําตามขั้นตอนที่ 2.8 เพื่อใหไดจํานวน แผนยาง 2,3,4 แผน (หรือเปนครึ่งหนึ่งของจํานวนแผน
ยางทั้งหมด/ชอง/ขนาด) 

2.10   ใชปากกาเคมีเขียนระบุหมายเลขพิมพตามแบบ (Model) 
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2.11   เมื่อตองการใชเครื่องอัดแมพิมพควรอุนเครื่องที่อุณหภูมิ 160°C ไวเปนเวลา 15 นาทีกอนใช
งาน แตโดยปกติแลวจะเปดเครื่องไวตลอดการทํางาน เครื่องจึงพรอมใชงานไดในทันที 

2.12   หมุนสกรูยกแผนบนขึ้นนํากรอบวัดแมพิมพที่ประกอบเรียบรอยแลวประกบดานบนลางดวย
แผนอะลูมิเนียมที่มีความเรียบแข็งและวางลงบนแผนความรอนตัวลาง 

2.13   ตรวจดูสวิตชตั้งที่อุณหภูมิ 160°C ตามระยะเวลาดังนี้ 
 

เวลา(นาที) 
จํานวนชองบรรจุพิมพ(ชอง) 

ขนาดความหนา 
ของกรอบแมพิมพ 

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

 
2.14   หมุนสกรูปรับแผนความรอนตัวบนลงมากดอัดแมพิมพยาง โดยครั้งแรกใหกดอัดใหแนนพอ 

ประมาณ ยางทําแบบในแมพิมพจะไดรับความรอนจากเครื่องและเริ่มละลายแทรกตัวลงใน
ชองวางของตนแบบเครื่องประดับหลังจากนั้นอีกประมาณ 10นาทีใหทําการกดอัดอีกครั้ง
เพื่อใหยางออนตัวพิมพลวดลายตางๆบนตนแบบ 

2.15   เมื่อการอบรอนแมพิมพยางดําเนินไปจนครบกําหนดเวลาที่ตั้งไว เครื่องจะตัดกระแสไฟฟา 
และหยุดทํางาน นําชิ้นงานพรอมกรอบออกจากเครื่อง 

2.16   นําพิมพออกจากกรอบแมพิมพโดยใชถุงมือจับ นําไปแชน้ํา 5 นาที เพื่อใหยางเย็นตัวลง 
2.17   นําพิมพยางมาเช็ดใหแหงดวยผาสะอาด 
2.18   เปดโคมไฟฟาเพื่อใหไดแสงสวางที่เพียงพอ 
2.19   นําแมพิมพยางมาหนีบดวยประคีบจับยางแลวใชมีดผาแมพิมพกรีดรอบๆแมพิมพยาง 
2.20   เจาะที่มุมทั้งส่ีของพิมพ 
2.21   กรีดระหวางกึ่งกลางแบบพิมพยางเริ่มจากปลายทางเดินน้ําโลหะเขาหาแมพิมพโลหะจนได

แมพิมพยาง 2 สวนซึ่งเมื่อประกบกันแลวจะมีโพรงแบบที่พิมพรายละเอียดรูปทรงตางๆของ
ตนแบบทุกประการอยูภายใน โดยมีชองทางเดินของขี้ผ้ึงเขาสูโพรงแบบนั้นๆ 

2.22   ทําการตรวจสอบคุณภาพของบลอกยาง 
• โดยการฉีดเทียนสําเร็จเพื่อเทียบรูปรางใหสอดคลองเมื่อเทียบกับพิมพโลหะ 
• ตรวจสอบดูสภาพผิวยางใหมีสีเปนเนื้อเดียวกันทั้งหมด 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการทําพิมพยางไดถูกกําหนดไวอยูภายในเอกสารขั้นตอนการ
ปฏิบัติงาน (Work Instruction) แตพนกังานมกีารลัดขั้นตอนการปฏิบัติงานเพราะตองการความ
เรงดวน โดยไมรูวามกีารจัดทําเปนเอกสารขั้นตอนการทํางานไว พนกังานจะใชทักษะ ความ
ชํานาญมากกวาปฏิบัติตามเอกสารอยางเปนขั้นเปนตอน เมื่อมพีนกังานใหมเขามาก็ไมไดมีการ
สอนงานการทาํงานตามที่เอกสารกํากับไว แตสอนงานกันตามประสบการณและเทคนคิของแตละ
ครูฝก 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. พนักงานไมทราบวามีการจัดทําเปนเอกสาร 
 2. เมื่อพนักงานที่มีประสบการณไดอานเอกสารแลวพบวา เอกสารอานแลวทําความ
เขาใจยาก อีกทัง้บางแมพมิพไมสามารถทํางานตามเอกสารระบุทัง้หมดได หรือตองมีการทํางาน
มากกวาเอกสารกําหนด 
 3. ขาดการทบทวน สื่อสาร และตรวจสอบการทาํงานของพนักงาน 
 4. พนกังานยดึมั่นในวิธีการทํางานของตนเอง โดยมีความคิดวาตองจดัทําเอกสารให
ตรงกับการทํางานของตน แทนที่จะใหตนปรับวิธีการทํางานใหม 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. แมพิมพยางที่ไดออกมาไมเหมือนกัน ขึ้นกับฝมือ ทักษะ และประสบการณของ
พนกังานแตละคน ทําใหเกดิปญหาในขัน้ตอนการฉีดเทยีน และขั้นตอนการหลอตัวเรือน 
 2. ไมสามารถกําหนดเวลามาตรฐานของการทํางานได 
 3. ตนทุนการผลิตสูงขึ้น เนือ่งจากไมสามารถกําหนดผลงานของพนกังานได 
 4. คุณภาพของแมพิมพยาง ใชงานไดไมนานเทาที่ควรจะเปน 
 
3.1.14 ขอบกพรองเรื่อง “ การสํารวจความพึงพอใจของลูกคา ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 หนาที่และความรับผิดชอบ 
4.1.1      สวนลูกคาสัมพันธ มีหนาที่ 

ก) สรุปวิธีการสํารวจฯ รวมกับฝายการตลาด 
ข) นําเสนอวิธีการสํารวจฯ ตอบริษัทฯ 
ค) ประสานงานทุกฝายที่เกี่ยวของกับการสํารวจฯ เพื่อใหการสํารวจฯ บรรลุผลอยางมี

ประสิทธิภาพ 
ง) นําเสนอรายงานผลการสํารวจฯ ตอฝายการตลาด   ฝายบริหาร   ผูแทนฝายบริหาร

คุณภาพและฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมด 
จ) กําหนดโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคารวมกับฝายการตลาด ฝายบริหาร และ

ฝายอื่นๆ  ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมด 
ฉ) ดําเนินโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคาในสวนที่รับผิดชอบจนกวาจะแลวเสร็จ 
ช) จัดเก็บเอกสารทั้งหมด 

4.1.2 ฝายการตลาด มีหนาที่ 
ก) สรุปวิธีการสํารวจฯ รวมกับฝายการตลาด 
ข) ใหความรวมมือกับการสํารวจฯ ตามที่ไดรับการประสานงานจากสวนลูกคาสัมพันธ   

เพื่อใหการสํารวจฯ บรรลุผลอยางมีประสิทธิภาพ 
ค) พิจารณารายงานผลการสํารวจฯ  
ง) กําหนดโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคารวมกับสวนลูกคาสัมพันธ  ฝายบริหาร 

และฝายอื่นๆ  ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมด 
จ) ดําเนินโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคาในสวนที่รับผิดชอบจนกวาจะแลวเสร็จ 

4.1.3 ฝายบริหาร มีหนาที่ 
ก) ใหความรวมมือกับการสํารวจฯ ตามที่ไดรับการประสานงานจากสวนลูกคาสัมพันธ       

เพื่อใหการสํารวจฯ บรรลุผลอยางมีประสิทธิภาพ 
ข) พิจารณารายงานผลการสํารวจฯ 
ค) กําหนดโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคารวมกับฝายการตลาด     สวนลูกคา

สัมพันธ และฝายอื่นๆ  ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมด 
ง) ติดตามผลจากโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคา 

4.1.4 ผูแทนฝายบริหารคุณภาพมีหนาที่ 
ก) พิจารณารายงานผลการสํารวจฯ 
ข) ติดตามผลจากโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคา 
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4.1.5 ฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมด มีหนาที่ 
ก)  ใหความรวมมือกับการสํารวจฯ ตามที่ไดรับการประสานงานจากสวนลูกคาสัมพันธ       
เพื่อใหการสํารวจฯ บรรลุผลอยางมีประสิทธิภาพ 
ข)  พิจารณารายงานผลการสํารวจฯ 
ค) กําหนดโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคารวมกับทุกฝายที่เกี่ยวของกับความพึง

พอใจของลูกคาทั้งหมด   
ง) ดําเนินโครงการพัฒนาความพึงพอใจของลูกคาในสวนที่รับผิดชอบจนกวาจะแลวเสร็จ 
 

4.2 ระยะเวลาในการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา 
ใหทําการสํารวจฯ โดยใชวิธีการที่สรุปรวมกับฝายการตลาดอยางนอยปละ 1 ครั้ง 
 

4.3 การเก็บรวบรวมขอมูล 
ใหฝายการตลาดรวมกับสวนลูกคาสัมพันธสรุปวิธีการสํารวจฯ  แลวนําเสนอวิธีการสํารวจฯ ตอ
บริษัทฯ จากนั้น สวนลูกคาสัมพันธประสานงานทุกฝายที่เกี่ยวของกับการสํารวจฯ      เพื่อใหการ
สํารวจฯ บรรลุผลอยางมีประสิทธิภาพ      
 

4.4 การรายงานขอมูลที่ได และจัดทําโครงการเพื่อพัฒนาความพึงพอใจของลูกคา 
ใหสวนลูกคาสัมพันธรายงานขอมูลที่ไดตอฝายการตลาด ฝายบริหาร ผูแทนฝายบริหารคุณภาพ   
และฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมด จากนั้น ใหฝายการตลาด ฝาย
บริหารและฝายอื่นๆ ที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคาทั้งหมดจัดทําโครงการพัฒนาความ
พึงพอใจของลูกคา โดยกําหนดผูที่มีหนาที่รับผิดชอบใหชัดเจน    แลวใหรายงานความสําเร็จของ
โครงการตอฝายบริหารและผูแทนฝายบริหารคุณภาพ 
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ผูที่เกี่ยวของ ขั้นตอนการปฏิบัติงาน เอกสารที่เกี่ยวของ 

 
ฝายการตลาด 

และสวนลูกคาสัมพันธ 
 
 

สวนลูกคาสัมพันธ 
 
 
 
 

สวนลูกคาสัมพันธ 
และทุกฝายที่เกี่ยวของ 

 
 

สวนลูกคาสัมพันธ ฝายการตลาด 
ฝายบริหาร ผูแทนฝายบริหาร 
คุณภาพ และทุกฝายที่เกี่ยวของ 

 
 

สวนลูกคาสัมพันธ ฝายการตลาด 
ฝายบริหาร และทุกฝายที่

เกี่ยวของ 
 
 
 

สวนลูกคาสัมพันธ ฝายการตลาด 
ฝายบริหาร ผูแทนฝายบริหาร 
คุณภาพ และทุกฝายที่เกี่ยวของ 

 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ไมมี 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

กําหนดวิธีการสํารวจฯ 

นําเสนอวิธีการสํารวจฯ ตอ
บริษัทฯ 

ประสานงานกับทุกฝายที่
เกี่ยวของเพื่อใหการ

สํารวจฯ บรรลุผลอยางมี
ประสิทธิภาพ 

รายงานขอมูลที่ได 

จัดทําโครงการพัฒนา
ความพึงพอใจของลูกคา 
และดําเนินโครงการจนแลว

เสร็จ 

รายงานความสําเร็จของ
โครงการ 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคาไดมกีารกําหนดไวอยางชัดเจน
ภายในเอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) แตปจจุบันไมมีหนวยงานลกูคา
สัมพันธมาทาํหนาที่รับขอรองเรียน และประสานการทํางานจากลกูคา หรือดําเนนิการจัดทาํ
โครงการตางๆ ตามที่กลาวไว 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. ขาดการสนับสนนุการทํางานจากหนายงานตางๆ ที่ระบุในเอกสารกระบวนการ
คุณภาพ (Quality Procedure) ทั้งๆ ที่มีการกําหนดหนาที ่ความรับผิดชอบไวอยางละเอียด 
 2. ในการสํารวจ เกบ็รวบรวมขอมูลเพือ่จัดทําโครงการ ไมไดรับความรวมมือจาก
หนวยงานทางการตลาดเทาที่ควร 
 3. ขาดระบบการควบคุม ติดตาม ดูผลการดําเนินงานของหนวยงานลูกคาสมัพนัธ 
จากผูบริหารระดับสูง ทําใหมีการละเลยตอหนวยงานนี ้
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. ปญหาขอรองเรียนของลูกคา ยังคงเกิดอยางตอเนื่อง โดยไมไดรับการแกไขที่
สาเหตุอยางแทจริง 
 2. ลูกคาขาดความเชื่อถือในการดําเนนิงานของบริษทั 
 3. ไมมีโครงการใหมๆ ทีช่วยสรางความสัมพนัธอันดี ระหวางบริษทักับลูกคา หรือ
ระหวางหนวยงานภายในบริษัทดวยกนัเอง 
 4. ขาดการสํารวจดานความพึงพอใจของลกูคา จงึไมสามารถนาํขอมลูนั้นมาปรับปรุง
กระบวนการทาํงานภายในได 
 
3.1.15 ขอบกพรองเรื่อง “ การฝกอบรมและสรางจิตสํานกึ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 สวนฝกอบรมรับผิดชอบติดตอสอบถามขอมูลความจําเปน และตองการฝกอบรมโดยทําการสง
แบบสํารวจความตองการและความจําเปนในการฝกอบรม ( FM - HR -02 ) ใหกับผูบังคับบัญชา ตั้งแต
ระดับผูจัดการสวนขึ้นไปในเดือนตุลาคมของทุกป   
4.2 ผูอํานวยการฝายหรือผูจัดการแผนกตนสังกัด ใหขอมูล และสงแบบสํารวจความตองการและ
ความจําเปนในการฝกอบรม ( FM - HR - 02 ) และสงคืนใหฝายทรัพยากรบุคคลภายในเดือน
พฤศจิกายนของทุกป   
4.3 สวนฝกอบรมรวบรวมขอมูลความตองการ  และความจําเปนในการฝกอบรมมาจัดทําแผนการ
ฝกอบรมประจําป  โดยพิจารณารายละเอียด  ประกอบดวย 

4.3.1 ชื่อหลักสูตร 
4.3.2 จํานวนผูเขารับการฝกอบรม 
4.3.3 ระยะเวลาการอบรม 
4.3.4 กําหนดการฝกอบรมโดยสังเขป 
4.3.5 งบประมาณคาใชจายในการฝกอบรม 
นําขอมูลที่รวบรวมไดมาลงในตารางการฝกอบรมประจําป  (FM-HR–03) แลวสงให

ผูอํานวยการฝายทรัพยากรบุคคลพิจารณา กอนนําเสนอประธานฯ 
4.4 ฝายทรัพยากรบุคคลนําตารางการฝกอบรมและงบประมาณประจําป เสนอประธานฯพิจารณา 
ใหขอเสนอแนะ และอนุมัติใหดําเนินการฝกอบรมตอไป 
4.5 สวนฝกอบรม แจงใหผูบังคับบัญชาโดยตรงของผูเขารับการฝกอบรมทราบถึงกําหนดการ
ฝกอบรมตามรายละเอียดในบันทึกหลักสูตรและรายชื่อผูเขารับการอบรม (FM-HR-04)  เพื่อพิจารณา
อนุญาตใหสงพนักงานเขารับการฝกอบรมตามกําหนดและในวันเขารับการฝกอบรม 

 
4.6  การขออนุมัติสงพนักงานไปเขารับการอบรมภายนอก หรือจัดการอบรมภายในที่นอกเหนือจาก
ตารางการอบรมประจําป (FM-HR-03) 

4.6.1 ในกรณีที่มีหนังสือเชิญชวนใหเขารับการอบรมจากภายนอก สวนฝกอบรมจะเปนผู
พิจารณาวาหัวขอนั้นเกี่ยวของกับหนวยงานใดบาง จากนั้นจะสงหัวขอในการอบรม
ใหกับผูอํานวยการฝายหรือผูจัดการแผนกที่เกี่ยวของพิจารณาวาสนใจที่จะสงพนักงาน
ไปอบรมหรือไม หากสนใจใหหนวยงานตนสังกัดสงแบบขออนุมัติฝกอบรมเพิ่มเติม (FM-
HR-29) ใหกับสวนฝกอบรม จากนั้นทางสวนฝกอบรมจะเปนผูดําเนินการขออนุมัติจาก
ประธานฯ แลวแจงผลใหหนวยงานที่ขออนุมัติทราบ หากไดรับการอนุมัติก็จะลงบันทึก
หลักสูตรและรายชื่อผูเขารับการอบรม (FM-HR-04) เพื่อสงพนักงานเขารับการฝกอบรม
ตามวันและเวลาที่กําหนดตอไป แตถาประธานฯไมอนุมัติ หรือทางหนวยงานตนสังกัดไม
สนใจที่จะสงพนักงานไปเขารับการอบรม ทางหนวยงานนั้นๆ จะเก็บหนังสือเชิญไว 
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4.6.2 ในกรณีที่หนังสือเชิญชวนใหเขารับการอบรมนั้นสงตรงไปยังหนวยงานที่เกี่ยวของและ
ทางหนวยงานสนใจที่จะสงพนักงานเขารับการอบรม ใหหนวยงานตนสังกัดสงหนังสือ
เชิญพรอมแบบขออนุมัติฝกอบรมเพิ่มเติม (FM-HR-29) มายังสวนฝกอบรม ทางสวน
ฝกอบรมจะดําเนินการขออนุมัติจากประธานฯ แลวแจงผลใหหนวยงานที่ขออนุมัติทราบ 
หากไดรับการอนุมัติก็จะลงในบันทึกหลักสูตรและรายชื่อผูเขารับการอบรม (FM-HR-04) 
เพื่อสงพนักงานเขารับการฝกอบรมตามวันและเวลาที่กําหนดตอไป แตถาประธานฯไม
อนุมัติ ทางสวนฝกอบรมจะเปนผูเก็บหนังสือเชิญไว แลวแจงใหหนวยงานที่ขออนุมัติ
ทราบ แตถาทางหนวยงานตนสังกัดไมสนใจที่จะสงพนักงานเขารับการอบรมใหเก็บ
หนังสือเชิญไว เพื่อใชเปนประโยชนในโอกาสตอไป 

4.6.3 ในกรณีที่มีหนวยงานใดตองการจัดการอบรมภายในที่นอกเหนือจากที่กําหนดไวใน
ตารางการฝกอบรมประจําป (FM-HR-03) ใหยื่นขออนุมัติจัดการฝกอบรม โดยลงบันทึก
รายละเอียดในแบบขออนุมัติฝกอบรมเพิ่มเติม (FM-HR-29) แลวสงใหฝายทรัพยากร
บุคคลเปนผูพิจารณากอนนําเสนอขออนุมัติจากประธาน สวนฝกอบรมจะแจงผลให
หนวยงานที่ขออนุมัติทราบ ถาไดรับการอนุมัติก็ใหทางหนวยงานที่ขออนุมัติเปน
ผูดําเนินการอบรมตามหลักสูตรที่ไดวางไว หากไมไดรับการอนุมัติฝายทรัพยากรบุคคล
จะเปนผูเก็บรายละเอียดของหลักสูตรไวเพื่อใชประโยชนในอนาคต 

 
4.7 การดําเนินการฝกอบรม  

4.7.1 ในการฝกอบรมเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานใหดําเนินการฝกอบรม
โดยใชส่ือและวิธีการสอนตามที่วิทยากรไดกําหนดไว 

4.7.2 ในการฝกอบรมเพื่อสรางจิตสํานึกดานคุณภาพ  จะทําผานกิจกรรม  5 ส หรือ QCC. ( 
ขอเสนอแนะ ) และผานการสื่อสารขอมูลภายในบริษัทฯ  โดยฝายทรัพยากรบุคคลเปน
ผูรับผิดชอบโครงการ 

4.7.3 พนักงานที่ตองใชฝมือ ทักษะและความชํานาญในการปฏิบัติงานใหทําการฝกอบรมการ
ปฏิบัติงานจริง (OJT) อยางนอยปละ 1 ครั้งภายในเดือนตุลาคม สําหรับพนักงานใน
ตําแหนงอื่นๆ ใหดําเนินการฝกอบรมการปฏิบัติงานจริง (OJT) ตามแตหนวยงานตน
สังกัดจะเห็นสมควร 

 
4.8 การประเมินผลการฝกอบรม 

4.8.1 กรณีเปนการฝกอบรมแบบปฏิบัติงานจริงของพนักงานปจจุบัน ผูสอนจะทําการประเมิน
ผูเขารับการฝกอบรมตามแบบการฝกอบรมปฏิบัติงานจริง (OJT)  (FM-HR–06 และ 
FM-HR-09) (แลวแตกรณี)  และสงสําเนาใหฝายทรัพยากรบุคคลในเดือนพฤศจิกายน 
ของทุกป สําหรับการประเมินผลพนักงานทดลองงานใหสงแบบประเมินผลตามชวงเวลา
ที่กําหนดไว 
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4.8.2 กรณีเปนการฝกอบรมภายนอก ถาหลักสูตรที่พนักงานเขารับการอบรมมีการทดสอบ ให
พนักงานสงสําเนาผลการทดสอบใหกับฝายทรัพยากรบุคคลเพื่อเก็บไวเปนหลักฐาน 
หากไมมีการทดสอบใหพนักงานทํารายงานสรุปส่ิงที่ไดอบรมมาหลังจบหลักสูตรการ
อบรม เพื่อสงใหผูบังคับบัญชาประเมินผลตามแบบประเมินผลผูเขารับการอบรม
ภายนอก (FM-HR-31) และสงผลการประเมินใหกับสวนฝกอบรม 

4.8.3 กรณีเปนการฝกอบรมภายใน ฝายทรัพยากรบุคคลจะสงกําหนดการใหแกวิทยากร
ลวงหนา เพื่อใหวิทยากรจัดเตรียมแบบทดสอบสําหรับหลักสูตรที่ทําการอบรม และทํา
การประเมินผูเขารับการอบรมตามแบบประเมินผลผูเขารับการอบรม (FM-HR-30) และ
ผูเขารับการอบรมทําการประเมินผลหลักสูตรการฝกอบรมตามแบบประเมินผลหลักสูตร
การฝกอบรมภายใน (FM-HR–10) 

 
4.9 กรณีที่ผูเขารับการอบรมไมผานการประเมินผลการอบรมแบบปฏิบัติงานจริง ใหผูดูแลทําการ
ฝกอบรมใหมอีกไมเกิน 2 ครั้ง หากยังไมผานการประเมินผลอีก รวมทั้งกรณีที่ผูเขารับการอบรมภายใน 
และภายนอกไมผานการประเมินผลการฝกอบรม ทางฝายทรัพยากรบุคคลจะพิจารณาผลการประเมิน
และสอบสวนหาสาเหตุ พรอมทั้งสรุปเพื่อหาแนวทางที่จะดําเนินการกับพนักงานที่ไมผานการ
ประเมินผลตอไป แลวแตกรณี 

 
4.10  สวนฝกอบรมจะทําการบันทึกขอมูลในการฝกอบรมของพนักงานลงในเครื่องคอมพิวเตอร ตาม
แบบบันทึกการฝกอบรม (FM-HR-11)  
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 เนื้อหาของระเบียบการฝกอบรมและสรางจิตสํานึกไดถกูระบุไวภายในเอกสาร
กระบวนการคณุภาพ (Quality Procedure) อยางชัดเจน แตในปจจุบันไมไดมีการปฏิบัติอยาง
จริงจัง เร่ิมต้ังแตไมไดมีการสํารวจความตองการในการฝกอบรม ตอเนื่องดวยไมมีการกาํหนด
แผนการฝกอบรมเหมือนดังที่กลาวไว หรือหากเมื่อใดที่มีการฝกอบรมก็จะไมไดรับความรวมมอื
จากหนวยงานในการสงพนักงานเขารับการอบรม เนื่องดวยเพราะเหตผุลวามงีานดวนแทรก ทําให
พนกังานขาดความรูในเรื่องนั้นๆ ไป ในสวนของการดําเนนิการฝกอบรมและการประเมินผลการ
ฝกอบรม ก็ไมไดมีการปฏิบัติดังที่กาํหนดไดเชนกัน 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. ผูบริหารระดับสูงไมใหความสําคัญทางดานของการฝกอบรมพนักงาน 
 2. ขาดแคลนงบประมาณที่ใชในการฝกอบรม 
 3. พนกังานทีท่ําหนาที่ดูแลดานการจัดฝกอบรมทอแท หมดขวญักําลังใจในการ
ทํางาน 
 4. ไมไดรับความรวมมือจากหนวยงานในการสงพนกังานเขารับการฝกอบรม ซึง่หนึ่ง
ในหวัขอของการอบรมก็คือเร่ืองความรูดาน ISO ดวย 
 5. ผูบริหารบางทานมทีัศนคติที่ไมดีตอการฝกอบรมพนักงาน มมีุมมองวาไมไดสราง
ประโยชนใหกบัโรงงาน ใหพนักงานเอาเวลามาทํางานแทนการนั่งอบรมดีกวา 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. พนักงานขาดแคลนความรู และเทคนิคในการทํางานทีถู่กวธิ ี
 2. พนักงานขาดจิตสํานึกที่ดตีอการปฏิบัติหนาที่ของตน 
 3. โรงงานตองเสียคาใชจายที่สงูขึ้นเมื่อพนกังานทํางานแลวไมผานคุณภาพ รวมถึง
เสียคาใชจายในการวาจางวทิยากรภายนอกมาสอนงาน แลวไมไดผลตามที่ตองการ 
 4. โรงงานไมสามารถรักษาการรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 ไวได 
 5. ทักษะการทํางานของพนักงานลดต่ําลง ผลิตภาพลดต่ําลง ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลจากการทํางานนอยลง ไมเกิดการพัฒนาอยางตอเนื่อง 
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การปฏิบัติงาน 
1. เตรียมอุปกรณในการตรวจ ซึ่งไดแกกลองขยาย 10X เข็มเช็คขยับ ถุงมือ ปากกาแตมสี ถาด

ใสงาน หรือกระดาษปูรอง 
2. เปดไฟตั้งโตะ 
3. ใสถุงมือ 
4. นําถาดใสงานมาตรวจทุกชิ้น โดยมีเกณฑการตรวจสอบ ตามตาราง 
 

ตารางมาตรฐานการตรวจสอบคุณภาพเครื่องประดับสําเร็จ 
จุดที่ตรวจ มาตรฐานที่ใชตรวจ วิธีตรวจและอุปกรณที่ใช 
เพชร พลอย ตามชิ้นงานตัวอยางหรือ Spec 

ของลูกคา 
สองดูดวยกลองขยาย 10X สําหรับ
งานทอง และดูดวยตาเปลาสําหรับ
งานเงิน ตรวจดูรอยแตก รอยตําหนิ 

ดังรูปภาพที่ 1 
การฝง ตามชิ้นงานตัวอยางหรือ Spec 

ของลูกคาและมาตรฐานของ
บริษัท 

ใชเข็มเช็คขยับตรวจการขยับ ใช
สายตาดูการฝงใหไมเอียง เตยไมตั้ง

ดังรูปภาพที่ 2 
ผิวงาน ตามชิ้นงานตัวอยาง 

หรือใบส่ังงาน 
ดูดวยสายตา  ใหสีชุบทั่วทั้งตัวเรือน  
ไมมีการชุบดําหรือไหม ผิวไมเปอน

โรเดียม ดังรูปภาพที่ 3 
กามปู กลองล็อค สปริงล็อค 
เข็ม ตัวจักร แปนตางหู 

ตามชิ้นงานตัวอยางและ 
สามารถล็อคได 

เช็คดวยมือวาสามารถใชงานได 

สภาพตัวเรือน ตามชิ้นงานตัวอยาง 
หรือ Spec ของลูกคา 

ดูดวยสายตาใหตรงตาม 
Specification ของลูกคา  ไมเบี้ยว   

ขอตอสรอยมีความยืดหยุน 
ขนาด ตามชิ้นงานตัวอยาง 

หรือ Spec ของลูกคา 
ใชกระบองวัดขนาดแหวน ใชไม
บรรทัดวัดความยาวของสรอยและ
กานตางหูไมยาวหรือส้ันจนเกินไป  
(สุมประมาณ 10%) ดังรูปภาพที่ 4 

สี สีที่ชุบสม่ําเสมอ ไมดาง ใชสายตาดู 
 

3.1.16 ขอบกพรองเรื่อง “ การตรวจคุณภาพเครื่องประดับสําเร็จ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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5. แยกสวนที่ผานการตรวจสอบไปสงแผนกจัดเก็บเครื่องประดับสําเร็จ    สวนที่ไมผานใหสงไป
ใหพนักงานในฝายผลิตทําการแกไขซอม โดยสงไปพรอมกับใบส่ังงานฝง (FM-PD-07) 

6. ลงบันทึกในใบตรวจสอบลงในใบตรวจสอบคุณภาพขั้นตอนสุดทาย (FM-QA-04) 
 
หมายเหตุ  สําหรับเข็มเช็คขยับตองมีการตรวจสอบปลายกอนใชงานเสมอ ๆ ถาปลายมีความคม (สามารถ
ทําใหพลอยเปนรอยได ) ควรรีบทําการแกไข 
 
 

 

รูปภาพที่ 1 ลักษณะการตรวจดวยกลองขยาย 1  รูปภาพที่ 2 ลักษณะการเช็คการขยับของเพชรพลอย 

รูปภาพที่ 3 ลักษณะการตรวจดวยสายตา  รูปภาพที่ 4 ลักษณะการวัดขนาดแหวน 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการตรวจคณุภาพเครื่องประดับสําเร็จ ไดถูกกําหนดเปนแนวทางการ
ทํางานไวภายในเอกสารขั้นตอนการปฏิบตัิงาน (Work Instruction) แตยังมีการปฏิบัติไม
สอดคลองอยูบาง เชน ไมใสถุงมือในการตรวจชิ้นงาน และตรวจงานโดยไมไดอางอิงกับเอกสาร
มาตรฐาน สเปคของลูกคา หรือช้ินงานตัวอยาง แตในบางกรณีจะตรวจงานโดยใชความรูสึกตัดสนิ
วาชิน้งานผานคุณภาพหรือไมผานคุณภาพ ซึ่งกอใหเกดิความเสียหายตามมา ในการตรวจงานนัน้
หากตองตรวจคุณภาพชิ้นงานตามชิน้งานตัวอยางจะทําใหพนักงานควบคุมคุณภาพเกิดความ
สับสนได เพราะไมมหีลักเกณฑและขั้นตอนการตรวจคณุภาพที่ชัดเจน ชิน้งานแตละชิ้นตองตรวจ
คุณภาพหลายหลายอยาง อาจทาํใหชิน้งานที่ไมผานคณุภาพหลุดไปได และไมมีแผนการสุมตรวจ
คุณภาพ 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. พนักงานควบคุมคุณภาพเกิดความสบัสนในระหวางการตรวจคุณภาพของแตละ
ชิ้นงาน เนื่องจากไมมีมาตรฐานการตรวจที่ชัดเจน โดยเฉพาะหากตองตรวจคุณภาพใหไดตาม
ชิ้นงานตวัอยาง 
 2. สายตาของพนกังานแตละคนไมเทาเทยีมกนั จงึตองเนนที่ประสบการณมากกวา 
 3. ขาดการทบทวนในเรื่องคุณภาพที่ลกูคาแตละรายตองการ 
 4. ในการเขี่ยดูการขยับของพลอย / เพชร พนักงานกลัววาจะทําใหพลอย / เพชร 
ไดรับความเสียหาย จงึหลีกเลี่ยงที่จะใชอุปกรณนี้ในการทํางาน 
 5. ขาดการชี้แนะในการตรวจคุณภาพใหเขาใจทั่วกัน 
 6. ไมมีแผนการสุมตรวจคุณภาพ 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. ชิ้นงานที่ไมผานคุณภาพ ถูกสงไปถงึลูกคา ทําใหลูกคาคนืสินคา สรางความ
เสียหายใหกับโรงงาน และเสื่อมเสียชื่อเสยีง 
 2. โรงงานเสียคาใชจายและเสียเวลาในการตรวจคุณภาพ ทําใหตนทุนการผลิตสูงขึ้น 
  
3.1.17 ขอบกพรองเรื่อง “ การจัดซื้อและจัดจาง ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 การจัดซื้อ 
 4.1.1 พนักงานหรือผูที่มีสวนเกี่ยวของ มีอํานาจในการออกใบขอซื้อทั่วไป(FM-FTPC-
01) / ใบขอซื้อของมีคา(FM-FTPC-02) 
 4.1.2 ผูที่มีอํานาจในการพิจารณาอนุมัติกระบวนการจัดซื้อของหนวยงานที่รับผิดชอบ 
จะพิจารณารายละเอียดจากใบขอซื้อทั่วไป(FM-FTPC-01) / ใบขอซื้อของมีคา(FM-FTPC-02)   วา
มีรายละเอียดครบถวนชัดเจนเพียงพอหรือไม  หากไมครบถวนชัดเจนใหติดตอกลับไปยังผูแจงขอ
ซื้อ  หากครบถวนและชัดเจน ใหสงใบขอซื้อทั่วไป(FM-FTPC-01) / ใบขอซื้อของมีคา(FM-FTPC-
02) ใหกับผูที่เกี่ยวของในกระบวนการจัดซื้อตอไป(รายการผูที่เกี่ยวของดูไดจาก Flow Chart)   ใบ
ขอซื้อทั่วไป(FM-FTPC-01) / ใบขอซื้อของมีคา(FM-FTPC-02)  ที่ผานการพิจารณาอนุมัติแลว จะ
ถูกสงมาที่ผูที่เกี่ยวของในกระบวนการจัดซื้อ(ซึ่งตอไปนี้จะขออางเปน “พนักงานจัดซื้อ”) 
 4.1.3 พนักงานจัดซื้อทําการคัดเลือกผูขายจากบัญชีรายชื่อผูขาย / ผูรับจางที่ยอมรับ
แลว : AVL(FM-FTPC-05) ในกรณีที่ผูขายไมอยูในบัญชีรายชื่อฯ หรือในกรณีที่ผูขายสมัครเขามา
ใหมหรือตองการหาผูขายเพิ่มเติม  ใหทําการประเมินผูขายจากใบประเมินผูขายรายใหมตามแต
ละแผนก(ใบประเมินผูขายพลอยกอนรายใหม/FM-FTPC-07, ใบประเมินผูขายเพชรรายใหม/FM-
FTPC-14, ใบประเมินผูขายรายใหม/FM-FTPC-18) ถาผลการประเมินผูขายรายใหมผานตาม
เกณฑที่กําหนด  ใหขึ้นชื่อผูขายในบัญชีรายชื่อผูขาย / ผูรับจางที่ยอมรับแลว : AVL(FM-FTPC-
05)  ยกเวนสวนจัดซื้อทั่วไปตองประเมินผูขายรายใหม 3 คร้ังติดกันจึงจะขึ้นชื่อผูขายในบัญชี
รายชื่อผูขาย / ผูรับจางที่ยอมรับแลว หลังจากนั้นใหพนักงานจัดซื้อทําการติดตอกลุมผูขายที่ผาน
การคัดเลือกแลว เพื่อใหผูขายเสนอราคา  โดยเสนอเปนวาจาหรือเปนลายลักษณอักษรก็ได  
 4.1.4 พนักงานจัดซื้อพิจารณาเลือกผูขายและจัดทําใบส่ังซื้อทั่วไป(FM-FTPC-03) / 
ใบส่ังซื้อของมีคา(FM-FTPC-04)(ในการสั่งซื้อพลอย หรือ เพชร สามารถดูรหัสพลอย หรือ เพชรได
จากคูมือรหัสพลอย / เพชร(SD-FTPC-02))   ในการทําใบสั่งซื้อนั้นพนักงานจัดซื้อสามารถละ
ขั้นตอนการเขียนใบสั่งซื้อไดถาผูขายไมตองการใบสั่งซื้อเปนเอกสารยืนยันการสั่งซื้อจากบริษัทฯ 
และใหขามไปที่ขอ 4.1.7  
 4.1.5 ผูมีอํานาจพิจารณาใบสั่งซื้อทั่วไป(FM-FTPC-03) / ใบส่ังซื้อของมีคา(FM-FTPC-
04)และสงคืนพนักงานจัดซื้อ 
 4.1.6 พนักงานจัดซื้อมีหนาท่ีติดตามการจัดซื้อในกรณีที่ผูขาย  สงมอบไมตรงกําหนด
พนักงานจัดซื้อจะตองแจงและไดรับความยินยอมจากผูใชงานกอน  
 4.1.7 ผูขายทําการสงมอบสินคาตามเวลา / สถานที่ที่กําหนดเอาไวในใบส่ังซื้อทั่วไป
(FM-FTPC-03) / ใบส่ังซื้อของมีคา(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) จากนั้นสงของใหแผนกประกัน
คุณภาพคุณภาพ (QA) ตรวจสอบ ยกเวนเครื่องมือ และอุปกรณในการผลิตเนื่องซึ่งจะซื้อตาม
ความตองการของผูใชงาน 
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 4.1.8 พนักงานจัดซื้อตองทําการประเมินขั้นตนผูขายทุกเดือนและทําการประเมินผล 
อยางเปนทางการทุกๆ 3 เดือนในใบประเมินผูขายรายเกาตามแตละแผนก (ใบประเมินผูขาย
พลอยรายเกา/FM-FTPC-06, ใบประเมินผูขายเพชรรายเกา/FM-FTPC-15, ใบประเมินผูขายราย
เกา/FM-FTPC-19) ซึ่งขอมูลที่ใชในการประเมินอยางนอยจะประกอบไปดวยผลการตรวจสอบ
คุณภาพของฝายประกันคุณภาพสามารถดูไดจากใบรายงานตรวจสอบพลอยสําเร็จ (FM-FTPC-
26)  / ใบสงของจากลูกคา /  ใบรับของ(FM-FTIN-02)  หรือมีการปรึกษากันเปนตน 
 4.1.9 ผูอํานวยการฝายโรงงานทําการอนุมัติผลการประเมิน  จากนั้นสงผลการประเมิน
ใหญที่ไดใหพนักงานจัดซื้อตอไป 
 4.1.10 พนักงานจัดซื้อทําการปรับปรุงบัญชีรายชื่อผูขาย / ผูรับจางที่ยอมรับแลว : 
AVL(FM-FTPC-05) ทุกๆ 3 เดือนและแจงผลใหผูขายทราบถึงผลการประเมิน  (ในกรณีที่มีการ
เปล่ียนแปลง เกณฑการประเมินจะตองแจงใหผูขายทราบดวยเชนกัน) 

 *หมายเหตุ   
   : กรณีการจัดซื้อพลอยสําเร็จ และพลอยกอน 

- พนักงานจัดซื้อจะออกใบรับพลอยช่ัวคราว(FM-FTIN-01)  ใหผูขายที่ไมมีใบสง
ของใหเพื่อใชเปนหลักฐานการรับพลอย  

- หลังจากผานกระบวนการคัดเลือกหรือตรวจสอบคุณภาพแลว พนักงานจัดซื้อจะ
ทําการคืนของที่ไมผานการคัดเลือกหรือตรวจสอบคุณภาพ และจะออกใบ Stone 
receiving form(FM-FTIN-03) รับเฉพาะสินคาที่ผานการคัดเลือกตรวจสอบแลว
วาใชไดใหผูขายอีกทีหนึ่ง   

- สวนของที่ผานการคัดเลือกหรือตรวจสอบคุณภาพแลว พนักงานจัดซื้อจะทําการ
สงตอใหคลังสินคาจัดเก็บ หรือใหผูที่ตองการใชงานตอไป 

 : กรณีการจัดซื้อโลหะมีคาเชน โลหะทอง โลหะเงิน เปนตน 
- การจัดซื้อโลหะมีคาใหพนักงานคลังสินคาที่เกี่ยวของออกใบ Metal Receiving 

form (FM-FTIN-04) และใชใบนี้แทนใบขอซื้อของมีคา(FM-FTPC-02) / ใบส่ังซื้อ
ของมีคา(FM-FTPC-04) 
 : กรณีที่ลูกคาตองการใหทางบริษัทจัดหาอุปกรณที่เกี่ยวของกับสินคาของ
ลูกคา ให 

- รับใบขอซื้อของมีคา(FM-FTPC-02) จากพนักงานขายจิวเวลรี่ 
- พนักงานจัดซื้อทําการติดตอสงความตองไปยังบริษัทผูขายอุปกรณนั้น  โดยฝาย

ทาง E-Mail / Fax หรืออื่นๆ  
- จากนั้นบริษัทผูขายอุปกรณจะจัดสงใบ Invoice เปนการยืนยันคําส่ังซื้อ 
- พนักงานจัดซื้อทําการตรวจความถูกตองและทําการยืนยันคําส่ังซื้อกลับ   
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  : ในกรณีที่ตองไปรับของหรือไปเลือกซื้อของดวยตนเอง ณ แหลงที่ขาย 
- ใหแตงตั้งผูที่มีอํานาจตัดสินใจซื้อสินคา ณ แหลงที่ซื้อไดเลย 

  : หลักเกณฑการประเมิน 
- สามารถดูไดจากแบบฟอรมการประเมินผูรับจารายเกา และผูรับจางรายใหมของ

แตละแผนก  
 

4.2 การจัดจาง 
 4.2.1 พนักงานหรือผูที่มีสวนเกี่ยวของ มีอํานาจในการออกใบขอซื้อทั่วไป(FM-FTPC-01
)สําหรับการจัดจางทั่วไป / ใบส่ังงานระหวางแผนก (FM-FTJW-04)สําหรับการจัดจางในการผลิต
จิวเวลรี่ทอง  / ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน(FM-FTJW-13)สําหรับการจัดจางในการผลิตจิว
เวลรี่เงิน / ใบส่ังผลิต(P.O.)สําหรับผลิตภัณฑประเภทพลอย(FM-MGDP-05) หรือใบสงพลอย(FM-
FTGM-06) 
 4.2.2 ผูที่มีอํานาจในการพิจารณาอนุมัติกระบวนการจัดจางของหนวยงานที่รับผิดชอบ 
จะพิจารณารายละเอียดจากใบขอซื้อทั่วไป(FM-FTPC-01) / ใบส่ังงานระหวางแผนก (FM-FTJW-
04) / ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน (FM-FTJW-13) วามีรายละเอียดครบถวนชัดเจนเพียงพอ
หรือไม  หากไมครบถวนชัดเจนใหติดตอกลับไปยังผูแจงขอจัดจาง  หากครบถวนและชัดเจนใหสง
ใบส่ังงานระหวางแผนก (FM-FTJW-04) / ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน(FM-FTJW-13)  ใหกับ
ผูที่เกี่ยวของในกระบวนการจัดจางตอไป(รายการผูที่เกี่ยวของดูไดจาก Flow Chart)   ใบส่ังงาน
ระหวางแผนก (FM-FTJW-04) / ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน(FM-FTJW-13)  ที่ผานการ
พิจารณาอนุมัติแลว จะถูกสงมาที่ผูที่เกี่ยวของในกระบวนการจัดจางซึ่งตอไปนี้จะขออางเปน 
“พนักงานจาง”)  และในการคียใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงินน้ันสามารถดูไดจากคูมือการคีย
สินคาเขา-ออก Stock Card และการจางงานที่ใชระบบคอมพิวเตอร(SD-FTPC-01) 
 4.2.3 พนักงานจัดจางทําการคัดเลือกผูรับจางจากบัญชีรายชื่อผูขาย / ผูรับจางที่ยอมรับ
แลว : AVL(FM-FTPC-05) ในกรณีที่ผูรับจางไมอยูในบัญชีรายชื่อฯ หรือในกรณีที่ผูรับจางสมัคร
เขามาใหมหรือตองการหาผูรับจางเพิ่มเติม  ใหทําการประเมินผูรับจางจากใบประเมินผูรับจางราย
ใหมของแตละแผนก (ใบประเมินผูรับจางในการผลิตพลอยรายใหม/FM-FTPC-09, ใบประเมิน 
shipping รายใหม/FM-FTPC-16, ใบประเมินผูรับจางรายใหม ในการผลิตเครื่องประดับ/FM-
FTPC-20) ถาผลการประเมินผูรับจางรายใหมผานตามเกณฑที่กําหนดใหขึ้นชื่อผูรับจางในบัญชี
รายชื่อฯ พนักงานจัดจางทําการติดตอกลุมผูรับจางที่ผานการคัดเลือกแลว เพื่อใหผูรับจางเสนอ
ราคา โดยเสนอเปนวาจาหรือเปนลายลักษณอักษรก็ได   
 4.2.5 พนักงานจัดจางพิจารณาและทําใบส่ังซื้อ(FM-FTPC-03)ในกรณีการจัดจางทั่วไป
สวนการจัดจางเพื่อการผลิตใหขามไปที่ขอ 4.2.6  (การทําใบส่ังซื้อนั้นพนักงานจัดจางสามารถละ
ขั้นตอนการเขียนใบสั่งซื้อไดถาผูขายไมตองการใบสั่งซื้อเปนเอกสารยืนยันการสั่งซื้อจากบริษัทฯ) 
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 4.2.6 ผูมีอํานาจพิจารณาใบสั่งซื้อ(FM-FTPC-03) / ใบส่ังงานระหวางแผนก (FM-FTJW-
04) / ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน(FM-FTJW-13)และสงคืนพนักงานจัดจาง 
 4.2.7 พนักงานจัดจางใหผูรับจางลงนามในใบสั่งซื้อ(FM-FTPC-03) / ใบส่ังงานระหวาง
แผนก (FM-FTJW-04) / ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน(FM-FTJW-13)และจัดเก็บสําเนาไวเปน
หลักฐาน  
 4.2.8 พนักงานจัดจางมีหนาที่ติดตามการจัดจางในกรณีที่ผู รับจาง  สงมอบไมตรง
กําหนดพนักงานจัดจางจะตองแจงและไดรับความยินยอมจากผูใชงานกอน และจะตองบันทึกไว
เปนหลักฐานดวย 
 4.2.9 ผูรับจางทําการสงมอบสินคา / ผลงาน ตามเวลา / สถานที่ที่กําหนดเอาไว โดย
พนักงานพนักงานจัดจางจะทําการรับของและลงบันทึกการรับเบื้องตนในใบส่ังงานระหวางแผนก 
(FM-FTJW-04) / ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน(FM-FTJW-13) (กรณีที่เปนการจัดจางเพื่อการ
ผลิต) / Supplies receiving form(FM-FTPC-10) หรือใบรับของ(FM-FTIN-02) ในกรณีการจัดจาง
ทั่วไป และใหฝายประกันคุณภาพคุณภาพ (QA) ตรวจสอบ  ในกรณีการรับจางทั่วไปใหพนักงาน
จัดจางประเมินรวมกับผูใชงาน 
 4.2.10 พนักงานจัดจางตองทําการประเมินขั้นตนผู รับจางทุกเดือนและทําการ
ประเมินผล อยางเปนทางการทุกๆ 3 เดือน ลงในใบประเมินผูรับจางรายเกาตามแตละแผนก (ใบ
ประเมินผูรับจางในการผลิตพลอยรายเกา/FM-FTPC-08, ใบประเมิน shipping รายเกา/FM-
FTPC-17, ใบประเมินผูรับจางรายเกา ในการผลิตเครื่องประดับ/FM-FTPC-21) ซึ่งขอมูลที่ใชใน
การประเมินอยางนอยจะประกอบไปดวยผลการตรวจสอบคุณภาพของฝายประกันคุณภาพ  หรือ
มีการปรึกษากันเปนตน 
 4.2.11 ผูอํานวยการฝายโรงงาน ทําการอนุมัติผลการประเมิน  จากนั้นสงผลการประเมิน
ใหญที่ไดใหพนักงานจัดจางตอไป 
 4.2.12 พนักงานจัดจางทําการปรับปรุงบัญชีรายชื่อผูขาย / ผูรับจางที่ยอมรับแลว : 
AVL(FM-FTPC-05)  ทุกๆ 3 เดือนและแจงผลใหผูขาย / ผูรับจางทราบถึงผลการประเมินดวย  (ใน
กรณีที่มีการเปลี่ยนแปลง เกณฑการประเมิน จะตองแจงให ผูขาย / ผูรับจาง ทราบดวยเชนกัน) 
*หมายเหตุ 

 : หลักเกณฑการประเมิน 
-  สามารถดูไดจากแบบฟอรมการประเมินผูรับจางรายเกา และผูรับจางรายใหม ของ
แตละแผนก 

-  ในการรับของและลงบันทึกรับเบื้องตนในใบส่ังงานระหวางแผนก (FM-FTJW-04) / 
ใบส่ังงานในการผลิตจิวเวลรี่เงิน(FM-FTJW-13)นั้น ขั้นตอนตอไปพนักงานจะทํา
เอกสารรับอยางเปนทางการเพื่อนําสงบัญชีอีกที่หนึ่ง  

-  กรณีการจัดจางที่ใชพนักงานผลิตภายในบริษัทเองสามารถยกเวนการประเมินผูจัด
จางได เนื่องจากเปนพนักงานที่ผานการฝกอบรมแลว 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดทางดานของการจัดซื้อและจัดจาง ไดมีการกําหนดไวเปนแมแบบภายใน
เอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) แตในสวนของการปฏิบัติในปจจุบันยงัไมได
สอดคลองกับที่กลาวไวนัก อยางเชน รายนามของผูขาย (Approved Vendors List : AVL) ไมวา
เกา หรือใหมจะไมมีการปรับปรุงใหทนัสมัย ผูขายบางรายไมมีการซื้อ/ขายสินคา อุปกรณกบั
โรงงานนานแลว รวมถึงไมไดมีการประเมินผลผูขายตามที่ไดระบุไว ในสวนของการเสนอราคาก็
เปนธรรมเนียมปฏิบัติของผูขายอยูแลว หากผูขายไมไดมีการเสนอราคากอน ทางแผนกจัดซื้อก็จะ
สอบถามราคาขายเบื้องตนเทานั้น ในสวนของการจัดจางก็เชนเดียวกัน ไมไดมกีารจัดทาํบัญชี
รายชื่อของผูรับจางอยางเปนรูปธรรม ขาดการประเมนิผลการทาํงานของผูรับจาง ทําใหไมทราบวา
ผูรับจางรายใดผานเกณฑการทํางานของโรงงานหรือไม 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. พนกังานไดอานรายละเอียดในเอกสารแลวไมเขาใจในวิธีปฏิบัต ิ อีกทั้งไมมีการ
อบรมหรือตรวจสอบการทาํงานที่ถูกตอง จึงทาํใหพนกังานละเลย ไมเอาใจใส และมองวาเปนวิธี
ปฏิบัติที่ยุงยาก 
 2. เหลือจํานวนผูขาย / ผูรับจาง นอยราย เนื่องจากสถานะทางการเงนิของโรงงานไม
คลองตัว มกีารชําระเงนิใหกบัผูขาย / ผูรับจาง ลาชากวาที่ตกลงไว 
 3. มีการหมนุเวียนของพนักงานทีท่ําหนาที่จัดซื้อ / จัดจาง บอยครั้ง 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. ทําใหไมทราบจํานวนผูขาย / ผูรับจาง ที่แทจริง ที่ยังคงติดตอทําธุรกิจกับโรงงานอยู
ในปจจุบัน รวมถึงไมทราบจดุเดน จุดดอย ของผูขาย / ผูรับจาง แตละราย 
 2. พนกังานใหมขาดแคลนขอมูลในการติดตอผูขาย / ผูรับจาง ทั้งรายเกา รายปจจบุนั 
หรือรายใหม จนบางครั้งมกีารติดตอซํ้าซอน ทําใหโรงงานไดรับความเสียหาย 
 3. โรงงานตองซื้อสินคาราคาแพง ดอยคุณภาพ การบริการที่ไมดี จากผูขาย / ผูรับจาง 
ทําใหตนทุนคาใชจายสงูขึ้น 
 
3.1.18 ขอบกพรองเรื่อง “ การวางแผนและติดตามการผลิตเครื่องประดบั ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

แผนการผลิตเครื่องประดับประเภท ผลิต ORDERS 
 
4.1 ฝายตลาดสงใบขอสั่งผลิต(FM-MK-04) มาใหแผนกวางแผนการผลิตเครื่องประดับเพื่อทํา

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

เครื่องประดับ (FM-PD-01) สงใหหนวยงานในฝายผลิตทําการจัดทําแผนการผลิต 
4.2.1 ในกระบวนการจัดชุดพลอยติดตอไปยังแผนกวางแผนการผลิตพลอย ทําการ
วางแผนระยะเวลาของพลอยและจัดชุดพลอย 
4.2.2 ในกระบวนการจัดชุดเพชรติดตอไปยังแผนกจัดชุดเพชรเพื่อการผลิต ทําการ
วางแผนระยะเวลาของการจัดชุดเพชร 
4.2.3 ในกระบวนการหลอและแตงตัวเรือนติดตอไปยังแผนกหลอ-ฉีดเทียน ทําการ
วางแผนระยะเวลาของการหลอและแตงตัวเรือน 
4.2.4 ในกระบวนการฝง,ขัด,ปด,ชุบ, เครื่องประดับ ติดตอไปยังแผนกตาง ๆ เพื่อทํา
การวางแผนระยะเวลา ดังนี้ 

• การผลิตเครื่องประดับเงิน ติดตอไปยังแผนกเครื่องประดับเงิน 
• การผลิตเครื่องประดับโดยใชวิธี WAX-SETTING ติดตอไปยังแผนก 
WAX-SETTING 
• การผลิตเครื่องประดับทองทั่วไป ติดตอไปยังแผนกผลิตเครื่องประดับ
ทองทั่วไป 
• การผลิตเครื่องประดับระดับสูง ติดตอไปยังแผนกเครื่องประดับ
ระดับสูง 

หมายเหตุ  ในกระบวนการตรวจสอบประกันคุณภาพและบรรจุจัดสงสินคารวมอยูใน
หัวขอ 4.2.4 
4.3 เมื่อทําการจัดทําแผนการผลิตครบทุกหนวยงานในฝายผลิตเครื่องประดับ แผนกวางแผนการ
ผลิตทําการแจงแผนการผลิตใหกับฝายตลาดเพื่อตกลงการสั่งผลิต 

4.3.1 กรณีที่ฝายตลาดไมตกลงกับระยะเวลาที่กําหนด ทางแผนกวางแผนการผลิต
จะทบทวนแผนการผลิตใหมอีกครั้งกับหนวยงานในฝายผลิตเครื่องประดับ 
อาจจะเปนการติดตอทางโทรศัพทหรือจัดทําแผนการผลิตโดยใชเอกสาร 

4.3.2 กรณีที่ฝายตลาดตกลงกับระยะเวลาที่กําหนด ทางฝายตลาดทําการเปดใบส่ัง
ผลิต(FM-MK-06) และฝายตลาดเปนผูจัดสงสําเนาใบสั่งผลิตและเอกสาร
แผนการผลิตเครื่องประดับใหกับหนวยงานในฝายผลิตเครื่องประดับ 
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หมายเหตุ  ระยะเวลา(SHIP DATE) ที่ระบุในใบขอสั่งผลิต/ใบส่ังผลิต เปนระยะเวลา 
(SHIP DATE) ภายในโรงงานเทานั้น และฝายตลาดจะเปนผูตัดสินใจในการกําหนด
ระยะเวลาใหกับลูกคาเอง 

 
4.4 แผนกวางแผนการผลิตทําการตรวจติดตามแผนการผลิตกับหนวยงานในฝายผลิต

เครื่องประดับ โดยใชวิธีการตรวจติดตามทางโทรศัพท/เอกสาร 
- กรณีหนวยงานในฝายผลิตขอเลื่อนระยะเวลา จะตองทําเอกสารขอแกไข
แผนการผลิตเครื่องประดับ(FM-PD-27) ถาได/ไมได ทางแผนกวางแผนการผลิต
จะเปนผูประสานงานกับหนวยงานที่เกี่ยวของเพื่อหาขอสรุป 

 
แผนการผลิตเครื่องประดับประเภทผลิตพิมพใหมและผลิตตัวอยาง(SAMPLE ORDERS) 
 
4.5 ฝายตลาดสงใบส่ังผลิตตัวอยาง (FM-PV-05) และรูปภาพสั่งพิมพ (FM-PV-04) มาใหฝาย

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

 

 
- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 รายละเอียดของการปฏิบัตทิางดานการวางแผนและตดิตามการผลติเครื่องประดับได
ถูกระบุไวในเอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) แตในสวนของแผนการผลิตที่ได
ออกมามกัจะไมคอยสอดคลองการระยะเวลาการปฏิบัตงิานจริง เนื่องจากมกีารเลื่อนแผนการผลิต
รวมถึงมีการจดัสงสินคาลาชากวากาํหนด ตามรายละเอียดที่ไดกาํหนดไวนั้น จะใหจุดปฏิบัติงาน
ทําหนาทีว่างแผนการผลิตเอง โดยในการวางแผนการผลิตนี้ แผนกวางแผนการผลติจะทําหนาที่
เพียงการประสานงานเทานัน้ บทบาทการวางแผนของแตละจุดปฏิบัติงานไมไดใชขอมูล
ประกอบการตดัสินใจวางแผน แตใชประสบการณแทน ทําใหผลที่ไดรับออกมาคลาดเคลื่อน 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. แผนกวางแผนการผลติไมมีอํานาจในการกําหนดแผนการผลิตใหจุดปฏิบัติงาน
ดําเนนิงานตาม 
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 2. แตละจุดปฏิบัติงานมีอํานาจในการวางแผนงานของตนอยางเปนอิสระ โดยขาด
ความเอาใจใสตอระยะเวลาแผนงานของจดุปฏิบัติงานอืน่ 
 3. ขาดแคลนขอมูลประกอบการตัดสินใจในการวางแผนการผลิต ประเภทขอมูล
อยางเชน เวลามาตรฐานการผลิตของแตละรูปแบบ กําลังการผลิตในปจจุบนั ความยาก-งายใน
การผลิต ปริมาณงานที่ยงัคงผลิตอยูในปจจุบัน (Work In Process) ความพรอมของวัตถุดิบ  
 4. การควบคุม ติดตามการผลิต ไมไดรับความรวมมือเทาที่ควร 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. แผนการผลิตที่ไดไมสะทอนกับความเปนจริง ทําใหสงสินคาไมตรงกําหนด ลูกคา
หมดความเชื่อถือในเรื่องของระยะเวลาสงสินคา 
 2. โรงงานมีคาใชจายที่สูงขึ้น ในการทํางานเรงดวน 
 3. ปริมาณวตัถุดิบไมเหมาะสม บางรายการขาดแคลน บางรายการมีมากจนเกินไป 
ทําใหตนทุนในการเก็บรักษาสูงขึ้น 
 
3.1.19 ขอบกพรองเรื่อง “ การตรวจติดตามระบบคุณภาพ ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ข้ันตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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3. คํานิยาม 
 
3.1 Lead Auditor  : หมายถึง ผูนําคณะทํางานตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน ในที่นี้เรียกวา 

“ผูนําการตรวจติดตาม” 
3.2  Auditor : หมายถึง บุคคลหรือคณะทํางานตรวจติดตามระบบคุณภาพภายในที่ไดรับการอบรม
อยาง3เหมาะสม ในที่นี้เรียกวา “ผูตรวจติดตาม” 
3.3 Auditee : หมายถึง บุคคล หรือ หนวยงานที่ถูกผูตรวจติดตามระบบคุณภาพภายในตรวจสอบ ใน

ที่นี้เรียกวา “ผูถูกตรวจติดตาม” 
3.4 CAR : (Corrective Action Request) หมายถึง การรองขอใหผูถูกตรวจติดตามทําการแกไข / 

ปองกัน ลักษณะความไมสอดคลองขึ้นในระบบคุณภาพของหนวยงานซึ่งตรวจพบระหวางการ
ตรวจ ติดตามคุณภาพภายใน 

 
4.  ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 
4.1 ความรับผิดชอบ 

การตรวจติดตามระบบคุณภาพภายในจะอยูภายใตความรับผิดชอบของผูแทนฝายบริหาร
คุณภาพ(QMR) โดยเปนผูแตงตั้งผูนําการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน(Lead Auditor) ที่
ผานเกณฑคุณสมบัติในขอ 4.2  และเปนผูจัดทํา และเสนอแผนการตรวจติดตามระบบคุณภาพ
ภายในประจําป (FM-QMR-02) ใหประธานฯ อนุมัติ  
 

4.2 คุณสมบัติของผูตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน  ตองมีคุณสมบัติ  ดังนี้ 
- ผานการฝกอบรมหลักสูตรอยางใดอยางหนึ่งตอไปนี้ (ตามแนวทางใน QP-HR-02 การ

ฝกอบรมและการสรางจิตสํานึก) 
ก.) ผานการอบรมหลักสูตร Internal Auditor และตองผานขั้นตอนปฏิบัติงานดังนี้. 

- ผานการเปน “ผูชวยผูตรวจติดตาม” ในการตรวจติดตามระบบคุณภาพ
ภายใน (Internal audit) มาแลวอยางนอย 1 ครั้ง จึงจะมีคุณสมบัติเปน 
ผูตรวจติดตาม   

- เปน “ผูตรวจติดตาม”  ที่ผานการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน  มาแลว
อยางนอย 1 ครั้ง จึงจะมีคุณสมบัติเปน ผูนําการตรวจติดตาม  

ข.) หลักสูตร  Lead Assessor 
- มีความรูพื้นฐานในกิจกรรม การตรวจติดตาม และเปนอิสระจากหนวยงานที่ถูกตรวจ 
- ผูนําการตรวจติดตาม และผูตรวจติดตาม จะตองขึ้นทะเบียนในทะเบียนรายชื่อผูตรวจ

ติดตาม (FM-QMR-03)  โดยไดรับอนุมัติจาก QMR. 
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4.3 ขั้นตอนการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน 
4.3.1 ผูแทนฝายบริหารคุณภาพ (QMR.) เปนผูจัดทําและเสนอประธานลงนามเห็นชอบ ซึ่ง 

“แผนการตรวจติดตามประจําป” (FM-QMR-04) เพื่อใหม่ันใจไดวา ทุกๆ หนวยงานใน
ระบบคุณภาพของบริษัทฯ จะไดรับการตรวจติดตามระบบคุณภาพอยางทั่วถึง และอยู
ในชวงเวลาที่เหมาะสม (ทุกๆ 6 เดือนเปนอยางนอย) การตรวจติดตามระบบคุณภาพ
นอกกําหนดการก็ยอมจะกระทําได โดยความเห็นชอบของประธานหรือผูแทนฝายบริหาร
คุณภาพ (QMR.) ซึ่งพิจารณาจากผลการตรวจติดตามครั้งกอน, การทบทวนของฝาย
บริหาร หรือ ความจําเปนอื่นๆ 

4.3.2 ผูแทนฝายบริหารคุณภาพ (QMR.) จะตองทําการทบทวนกําหนดการตรวจติดตามระบบ
คุณภาพ เปนระยะๆ และอาจแกไขปรับปรุงใหเหมาะสมกับสถานการณในขณะนั้น 

 
4.4 ขั้นตอนการตรวจติดตาม 

การตรวจติดตามคุณภาพภายใน จะตองดําเนินการตามขั้นตอนตอไป 
• การวางแผนการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน 

ก. QMR. เปนผูจัดเตรียมแผนการตรวจติดตามประจําป (FM-QMR-04) โดยตองไดรับ
การอนุมัติจากประธาน โดยแผนการตรวจติดตามของปถัดไป จะตองแลวเสร็จภายใน
ธันวาคม ของทุกป 

ข. QMR เปนผูแจงแผนการตรวจติดตามประจําป (FM-QMR-04)  ที่ไดรับอนุมัติจาก
ประธานแลวใหฝายตาง ๆ  และแผนกตาง ๆ ที่ถูกตรวจติดตามทราบภายในตนเดือน 
มกราคม ของทุกป 

ค. QMR มอบหมายใหผูนําการตรวจติดตาม (Lead Auditor) ที่ไดรับการแตงตั้งแลว เปน
ผูจัดเตรียมกําหนดการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน (FM-QMR-07) ที่มีการ
ประสานงานกับผูรับการตรวจติดตาม ของแตละหนวยงาน โดยไดรับการอนุมัติจาก 
QMR 

ง. ผูนําการตรวจติดตาม (Lead Auditor) จะตองดําเนินการคัดเลือกผูตรวจติดตาม โดย
คัดเลือกจากทะเบียนรายชื่อผูตรวจติดตาม  (FM-QMR-03) อยางนอยพื้นที่ละ 2 คน 
โดยอาจมีผูชวยผูตรวจติดดามเพิ่มเติมได 

จ. การตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน จะตองใชบุคลากรที่เปนอิสระจากหนวยงานที่
ถูกตรวจประเมินฯ 

• การเตรียมใบรายการตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Internal Audit Check List, FM-QMR-06) 
ผูนําการตรวจติดตามและ/หรือ ผูตรวจติดตามที่ไดรับมอบหมาย จะตองเปนผูเตรียมใบรายการ
ตรวจติดตามคุณภาพภายใน โดยการศึกษาจากคูมือคุณภาพ (Quality Manual), ระเบียบปฏิบัติ 
(Quality Procedure) รวมทั้งขอกําหนดระบบคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
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• การดําเนินการตรวจติดตามภายใน 
ก. ผูนําการตรวจติดตาม จะตองจัดทํากําหนดการที่ชัดเจนในการตรวจติดตามระบบ

คุณภาพภายใน ซึ่งประกอบดวยรายชื่อผูตรวจติดตาม (Auditor) แผนการตรวจ
ติดตามที่ไดปรึกษากับผูรับการตรวจติดตาม และจะตองแจงใหหนวยงานที่รับการ
ตรวจติดตามทราบโดยใช “ใบแจงการตรวจติดตามคุณภาพภายใน”  (FM-QMR-05) 
และ กําหนดการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน (FM-QMR-07) ที่ไดรับอนุมัติจาก 
QMR อยางนอย 1 สัปดาหกอนถึงกําหนดการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน 
ยกเวนกรณีที่มีการตรวจติดตามเปนกรณีเรงดวนที่ไดรับอนุมัติจาก QMR 

ข. ขั้นตอนการตรวจติดตามคุณภาพภายใน 
(1) ผูนําการตรวจติดตาม รับผิดชอบในการจัดประชุมเปด (Opening meeting) 

และเปนประธานในที่ประชุม โดยประกอบดวย ผูตรวจติดตาม (Auditor) และ
ผูรับการตรวจติดตาม (Auditee อยางนอยตองมีตัวแทนระดับผูจัดการแผนก
ขึ้นไปรวมดวย) โดยมีสาระดังนี้ 
- แนะนําบุคลากรทั้งผูตรวจติดตาม และผูรับการตรวจติดตาม 
- ยืนยันกําหนดการตรวจติดตาม วัตถุประสงค และขอบขายของการตรวจ

ติดตาม 
- ยืนยันเอกสาร และหลักเกณฑที่ใชในการตรวจติดตาม 
- สรุปขั้นตอน และวิธีการตรวจติดตาม 

(2) ตรวจติดตามโดยใชใบรายการตรวจติดตามคุณภาพภายใน (FM-QMR-06)    
- ตรวจติดตามตามขั้นตอนการทํางานโดยดูจากเอกสาร 
- ตรวจประเมินหนางาน (ขณะทํางานจริง) 

(3) เมื่อพบวาความไมสอดคลองที่พบในระหวางการตรวจติดตามระบบคุณภาพ
นั้นตองมีการแกไข ใหผูตรวจติดตามกรอกรายละเอียดตางๆ ลงใน “ใบขอใหมี
การปฏิบัติการแกไข” (Corrective Action Request, CAR, FM-QMR-01) โดย
กําหนดการตามขั้นตอน และวิธีการในระเบียบปฏิบัติที่ QP-QMR-01 : เร่ือง
การปฏิบัติการแกไขและปองกันขอบกพรอง แลวสงใหผูรับการตรวจติดตาม 
ลงนามรับทราบดวย โดยใหบันทึกลักษณะความไมสอดคลอง 1 เรื่องใน 1 ใบ  

 
4.5 การประชุมสรุปปดการตรวจติดตามระบบคุณภาพ 

4.5.1 เมื่อเสร็จส้ินการตรวจติดตามแลว ผูนําการตรวจติดตาม จะตองจัดใหมีการประชุมปด 
เพื่อสรุปผลการตรวจติดตามขึ้นระหวางผูตรวจติดตาม และตัวแทนหนวยงานที่ถูกตรวจ โดยผูนํา
การตรวจติดตาม จะเปนผูสรุปสถานะของการตรวจในแตละประเด็น สวนในกรณีที่จะตองมีการ
แกไข ผูตรวจติดตาม จะแสดงโดยใบ CAR ซึ่งผูถูกตรวจหรือตัวแทนจะตองลงนามรับทราบแลวให
รีบไปดําเนินการแกไขและปองกันตอไป  
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4.5.2 ใบขอใหมีการปฏิบัติการแกไข (CAR) จะตองจัดทําใหครบทุกหัวขอของปญหาที่ตอง
แกไขนั้นๆ และผูที่เกี่ยวของลงนามรับทราบใหครบในการประชุมนี้  

 
4.6 การปฏิบัติการแกไข และปองกันความไมสอดคลอง  

4.6.1 ผูถูกตรวจติดตาม จะตองเสนอกําหนดเวลาในการจัดการแกไขความไมสอดคลอง 
ตรวจพบระหวาง การตรวจประเมินระบบคุณภาพภายใน ซึ่งเปนความเห็นชอบ
รวมกันกับผูตรวจ โดยระบุในใบ CAR  (FM-QMR-01) โดยใหปฏิบัติดังตอไปนี้ 
(1) ในกรณีตรวจพบความไมสอดคลองไมวาจะเปนประเด็นหลักสําคัญ (Major) 

หรือประเด็นรอง (Minor) ควรปฏิบัติการแกไข  และจัดทํามาตรการปองกันการ
เกิดซ้ําในทันที 

(2) ในกรณีที่ยังไมพบลักษณะความไมสอดคลอง แตมีแนวโนมวาจะเกิดขึ้นไดใน
อนาคต (Observation) ควรมีการวางมาตรการปองกันภายใน 1 สัปดาห 

4.6.2 ผูถูกตรวจจะตองดําเนินการวิเคราะหหาสาเหตุ การปฏิบัติการแกไข และวางมาตรการ
ปองกันการเกิดซ้ํา โดยปรึกษารวมกับผูตรวจติดตาม เพื่อพิจารณาถึงประสิทธิภาพ
และความเหมาะสมของมาตรการตางๆ ใหแลวเสร็จภายใน  7 วันหลังจากการตรวจ
ติดตามแลวเสร็จ (สําเนาเอกสารเก็บไว สวนตนฉบับสงให QMR) เพื่อดําเนินการตาม
ขอ 4.6.1 ตอไป) 

4.6.3 ผูนําการตรวจติดตาม จะตองตรวจติดตาม (Follow up) ผลการปฏิบัติการแกไขและ
ปองกันที่ระบุในใบ CAR  (FM-QMR-01) ตามที่ระบุไวในขอ 4.8 

 
4.7 การสรุปผลการตรวจติดตาม 

เม่ือ QMR. ไดรับตนฉบับ CAR แลวจะตองสรุปผลการตรวจติดตาม และเลขที่ใบ CAR ลงใน 
“สมุดทะเบียนคําขอใหมีปฏิบัติการแกไข” (FM-QMR-02)  สวน Lead Auditor เขียนรายงานการตรวจ
ติดตามลงในใบรายงานการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน (FM-QMR-08) เพื่อรายงานตอ QMR. 
และสําเนาแจกจายยังผูที่เกี่ยวของ 

 
4.8 การตรวจติดตามผลการปฏิบัติการแกไข/ปองกัน (Follow-up) การเกิดซ้ํา 

4.8.1 QMR. จะเปนผูจดบันทึกกําหนดวันตรวจติดตามจากใบ CAR ลงในสมุดทะเบียน
สถานะใบขอใหมีปฏิบัติการแกไข (FM-QMR-02)  และตรวจสอบวาผูนําการตรวจ
ติดตามไดทําการตรวจติดตามผลการปฏิบัติการแกไข/ปองกัน ตามกําหนดนั้นจริง 
โดยใหดําเนินการตามขั้นตอนในระเบียบปฏิบัติฉบับนี้ในบางกรณีอาจเปลี่ยนผูตรวจ
ติดตามผลการปฏิบัติการแกไข/ปองกันได แลวแตความเหมาะสม 

4.8.2 หากการปฏิบัติการแกไข/ปองกันมีประสิทธิภาพ ไมเกิดขอบกพรองซ้ําอีก และไดผลที่
นาพอใจแลวใหผูตรวจติดตามดําเนินการปดประเด็นในใบ CAR ตนฉบับจาก QMR 
และสงคืนให QMR เพื่อแกไขสถานะใบ CAR ในสมุดทะเบียนดวย 
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4.8.3 หากผลการปฏิบัติการแกไข/ปองกัน ยังไมมีประสิทธิผลใหผูตรวจติดตาม ถามเหตุผล

พรอมลงความเห็นและบันทึกวาไมเปนที่พอใจ และดําเนินการตรวจอีกครั้งภายใน
ระยะเวลาที่กําหนดขึ้นใหม และหากยังพบวาผู รับการตรวจติดตามละเลยไม
ปฏิบัติการแกไข/ปองกันตามที่ระบุไวใน CAR ใหผูตรวจติดตามทําการปด CAR และ
โอนไป CAR ฉบับใหม พรอมรายงานตอ QMR หรือประธานฯ เพื่อดําเนินการตอไป  

 

4.9 การเก็บรักษาบันทึกการตรวจติดตาม 
บันทึกที่เกี่ยวของกับการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายใน จะถูกเก็บที่ QMR เชนเดียวกับ

บันทึกคุณภาพทั่วไปโดยมีอายุการเก็บเอกสาร 2 ป 
 

4.10 การนําเสนอในที่ประชุมทบทวนของฝายบริหาร 
QMR มีหนาที่ในการรวบรวมผลการตรวจติดตามระบบคุณภาพภายในและภายนอก ในการ

ประชุมทบทวนของฝายบริหาร ทุกครั้ง โดยในรายงานจะตองระบุแนวโนมของผลการตรวจติดตามดวย 
 

 

 
 
- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 การตรวจติดตามระบบคุณภาพมีเนื้อหาโดยละเอียดภายในเอกสารกระบวนการ
คุณภาพ (Quality Procedure) แตในสวนของการปฏิบัติพบวามีสวนที่ไมตรงกับที่กลาวไวบาง 
อยางเชน คณุสมบัติของผูที่จะทําหนาทีต่รวจติดตาม บางคนถกูคดัเลือกเนื่องจากเปนคําสัง่ของ
ผูบริหารระดับสูง บางคนไมไดรับการฝกอบรม บางคนไมมีประสบการณในการเปนผูตรวจติดตาม
ระบบคุณภาพ ทําใหมีการตรวจประเมินอยางไมเปนกลาง ทางดานของขั้นตอนการตรวจติดตาม 
แผนการตรวจติดตามที่กาํหนดไว มีการปฏิบัติตามในชวงตน แลวหลงัจากนัน้กท็ําการตรวจ
ติดตามตามวาระของการตรวจประเมินระบบจากภายนอก และหลังจากที่ไดมีการออกเอกสาร 
CAR ไปแลวและชวงของการตรวจติดตามระบบ ทางผูตรวจติดตามที่ไดรับมอบหมายกจ็ะกลับไป
ทําหนาที่ของตน ขาดการติดตามแกไข ซึ่งภายในเอกสารไดมีการระบุชัดแจงอยูแลว อีกทัง้
หนวยงานก็มกีารแกไขเพียงเอกสาร CAR เทานัน้ มิไดดําเนนิการแกไขที่วิธีปฏิบัติงาน 
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- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. ผูที่ไดรับหนาที่ใหเปนผูตรวจติดตามระบบภายใน ไมเขาใจวิธกีาร ขั้นตอนในการ
ตรวจติดตามเทาที่ควร 
 2. ผูตรวจติดตามระบบภายในบางคน ไมเปนกลางในการตรวจสอบ มกีาร
อะลุมอลวยในการตรวจสอบ รวมถงึเกิดความลงัเลในการตรวจสอบการทาํงาน 
 3. QMR. ไมมีอํานาจเพียงพอในการจัดการใหการตรวจติดตามเปนไปตามแผนงานที่
กําหนดไว 
 4. ปญหาที่ถกูตรวจพบเปนปญหาเกา ซ้าํเดิม เนื่องจากไมไดมีการแกไขปญหาทีต่น
ตอของสาเหตอุยางจรงิจัง 
 5. ในชวงของการตรวจติดตาม ไมมีการสื่อสารใหพนกังานไดรับรู เขาใจ ทัว่กนัทั้ง
โรงงาน ทาํใหพนกังานที่มหีนาที่ตรวจติดตามไดรับอุปสรรคและแรงตานในการปฏบิัติหนาที ่
 6. ผูถูกตรวจติดตามไมเขาใจวิธีการแกไข เมื่อไดรับเอกสาร CAR. 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1.โรงงานไมผานการตรวจประเมินเพื่อรับรองระบบบริหารคุณภาพจากหนวยงาน
ภายนอก 
 2. ขวัญกําลังใจในการทํางานของพนักงานลดลง 
 3. เกิดความไมเขาใจกนั พนักงานเกิดความแตกแยก มคีวามขัดแยงในการทํางาน 
 4. ปญหาที่เกิดขึ้นตางๆ ไมไดรับการแกไข รวมถึงเอกสารที่ใชภายในระบบบริหาร
คุณภาพก็ไมมกีารปรับปรุง 
 5. ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องตามทีก่ําหนดไว 
 
3.1.20 ขอบกพรองเรื่อง “ การใชกลวธิทีางสถิติในการวิเคราะหขอมูล และควบคุมกระบวนการ
ปฏิบัติงาน ” 
 
- เนื้อหาที่ระบุในกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) / ขั้นตอนการปฏิบัติงาน (Work 
Instruction) 
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ขั้นตอนการปฏิบัติงาน 
 

4.1 ใบตรวจสอบ Check Sheet 
เปนกลวิธีที่ใชในการเก็บขอมูลเพื่อนํามาวิเคราะห   โดยแบงแยกตามชนิดของปญหาที่เกิดขึ้น 

โดยการออกแบบ Check Sheet นั้นมีวิธีดังตอไปนี้ 
4.1.1 กําหนดชนิดของขอมูลของปญหาที่จะเก็บใหชัดเจนเชน ปญหาการผลิตเครื่องประดับ

มีตําหนิแบงชนิดของขอมูลไดดังนี้ ปญหาจากพลอย  เพชร  ตัวเรือน และการฝง เปน
ตน 

4.1.2 กําหนดชวงของเวลาในแตละชวงเชน เปนรายสัปดาหหรือรายเดือน เปนตน 
 

ตัวอยางของใบตรวจสอบปญหาเครื่องประดับบกพรอง 
 

ปญหา  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      
การฝง 17 19 18 15 16 18 10      

 
4.2 Pareto Diagram 

เปนเครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหโดยจะแบงแยกความสําคัญของปญหา  โดยจะบอกใหทราบ
วาปญหาใดควรเริ่มดําเนินการแกไขกอน  โดยจะมีลักษณะเปนกราฟแทง มีวิธีทําดังนี้ 

4.2.1 ใหแยกหัวขอของแตละเรื่องที่จะใชในกราฟ เชน ปญหาการผลิตเครื่องประดับมีตําหนิ
แยกปญหาไดดังนี้ ปญหาจากพลอย  เพชร  ตัวเรือน และการฝง เปนตน 

4.2.2 พิจารณาระยะเวลาที่จะใชในกราฟ  นั่นคือเริ่มตั้งแตเวลาอะไร จบเมื่อใด  อาจจะใช
ระยะเวลา 1 อาทิตย หรือ 1 เดือนเปนตน แตที่สําคัญกราฟทุกอันตองอยูในชวงเวลา
เดียวกัน ซึ่งสามารถเปรียบเทียบกันเองภาพหลังได 

4.2.3 รวบรวมขอมูลของแตละชนิดในชวงระยะเวลาที่กําหนดไวขางตน  นําขอมูลแตละชนิด
ไปแสดงเปนความยาวของแทงบารแตละแทง  ใหไดขอมูลทั้งหมดเปน 100 เปอรเซ็นต 
และคํานวณวาแตละเรื่องเปนรอยละเทาไรของทั้งหมด นําขอมูลที่ไดมาไปทําเปน
กราฟแทง โดยเขียนปญหาที่สําคัญที่สุดกอน แลวเรียงลงมาเรื่อยๆ 
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ตัวอยางของ Pareto Diagram ของปญหาเครื่องประดับมีตําหนิ โดยมีขอมูลดังนี้ 
 
สาเหตุของตําหนิ จํานวนเครื่องประดับมีตําหนิ รอยละของเครื่องประดับมีตําหนิ 

พลอย 20 29 
เพชร 29 43 
ตัวเรือน 2 3 
การฝง 17 25 
รวม 68 100 

 
เขียนเปนกราฟไดดังนี้ 
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4.3 การวิเคราะหขอมูลจะใชการระดมสมอง และประชุม  โดยอาจใชเครื่องมือคุณภาพในสวนของผัง

กางปลา (Cause and Effect Diagram)  ในการวิเคราะหสาเหตุของปญหา ที่มีความสําคัญมาก
ที่สุดเรียงตามลําดับพรอมทั้งเสนอแนะวิธีการแกไข และปองกัน 

 
4.4 การตรวจสอบ/ติดตามผลปฏิบัติ  โดยมีการตรวจสอบและติดตามผลการปฏิบัติ เพื่อกําหนดเปน

มาตรฐานการทํางานที่ดีขึ้นตอไป นําผลการปฏิบัติแกไขและปองกัน  พรอมขอมูลทางสถิติ  เขาที่
ประชุมของฝายบริหารเพื่อทบทวนวัตถุประสงคและเปาหมายตอไป 
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- การปฏิบัติทีไ่มสอดคลอง 
 การใชกลวธิีทางสถิติในการวิเคราะหขอมลู และควบคุมกระบวนการปฏิบัติงานมี
เนื้อหาถกูกําหนดไวภายในเอกสารกระบวนการคุณภาพ (Quality Procedure) แตสวนใหญมีการ
จัดทําเอกสารใบตรวจสอบ check sheet เพียงอยางเดยีวเทานั้น ทางดานแผนผังพาเรโต (Pareto) 
หรือแผนผังกางปลา (Fish bone diagram) ซึง่สวนมากใชในการวเิคราะหหาสาเหตุของปญหา
ไมไดมีการนํามาใช 
 
- เหตุที่ไมปฏิบัติตามวิธทีี่ระบุ 
 1. พนักงานไมเขาวิธกีารใชงานของแผนผงัพาเรโต (Pareto) หรือแผนผังกางปลา 
(Fish bone diagram) รวมถงึไมทราบถึงประโยชนจากใชเครื่องมือนี ้
 2. ขาดการอบรมทางดานการวิเคราะหขอมูล และการหาสาเหตุของปญหาและ
วิธีการแกไขทีถู่กตอง 
 3. ไมมีระบบการติดตามผลการแกปญหาอยางเปนรูปธรรม 
 
- ผลกระทบที่เกิดขึ้น 
 1. ปญหายงัคงเกิดขึ้นอยูเร่ือยไป โดยไมไดรับการแกไข เกิดของเสียเพิม่ข้ึน 
 2. การปรับปรุงอยางตอเนื่องเกิดความลมเหลว  
 3. พนักงานจะไมตระหนกัถงึการแกไขปญหาที่ถูกวิธ ีคาใชจายจะเพิ่มมากขึ้น 
 
3.2 เกณฑพจิารณาเลือกโรงงานในการทําแบบสอบถามเพื่อเกบ็ขอมูล 
 1. เปนโรงงานผลิตอัญมณีและเครื่องประดับ ที่มีกระบวนการทํางานทกุขั้นตอน ตั้งแต
การออกแบบ รับคําสั่งซื้อ ดาํเนนิการผลิต จนไดสินคาสาํเร็จและนาํสงลูกคา 
 2. เปนโรงงานที่ผานการรับรองคุณภาพระบบมาตรฐาน ISO 9000 จากหนวยงานที่
ใหการรับรองภายในประเทศ (CB) 
 3. เปนโรงงานที่มีชื่อเสียงและมูลคายอดขาย อยูในระดบัตนๆ ของประเทศ 
 
3.3 การเก็บรวบรวมขอมลูในการวิจัย 
 
 ในการเก็บรวบรวมขอมูล จะใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ซึง่
แบบสอบถามที่ใชจะมีเนื้อหาทัว่ๆไป ไมไดเนนที่กระบวนการหรือข้ันตอนการปฏิบัตงิาน เนื้อหาจะ
ครอบคลุมในรายละเอยีดที่สงผลกระทบใหไมเกิดการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง โดยในการตอบ
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แบบสอบถามนี้จะใชการสัมภาษณผูที่เกี่ยวของในระบบ ISO ขององคกร อยางเชน QMR , 
Internal Auditor , พนักงานควบคุมเอกสาร เปนตน ในการสัมภาษณเพื่อเก็บขอมูลนี้ จะทําการ
เก็บขอมูลของโรงงานอืน่เพิม่เติม ที่อยูในอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ และผานการ
รับรองมาตรฐานระบบ ISO 9000 เชนกนั ซึ่งจะทาํใหไดขอมูลทีถู่กตอง เปนจริง และชัดเจน 
หรือไมเอนเอยีงไปในทางใดทางหนึ่ง อันจะสงผลใหการวิเคราะหขอมูลเพื่อจัดทาํเสนอมาตรการ
ใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง เปนไปตามวัตถุประสงคของการวิจยัในครั้งนี ้
  
คําชี้แจงของแบบสอบถามมเีนื้อหาดังนี ้
 

1. แบบสอบถามประกอบดวย 4 สวน คือ 
- สวนที่ 1 เปนขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
- สวนที่ 2 เปนขอมูลทั่วไปขององคกรและระบบมาตรฐาน ISO 9000 
- สวนที่ 3 เปนวธิีปฏิบัติภายในองคกร 
- สวนที่ 4 เปนการวัดระดับผลกระทบทีท่ําใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุง

อยางตอเนื่อง สําหรับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ซึ่งแบงออกเปน 
4.1 มุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO 
4.2 มุมมองดานบุคลากรขององคกร 
4.3 มุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 

 
2. กรุณาตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอ และโปรดแสดงความคิดเหน็เพิ่มเติมไดอยางเต็มที่

จากประสบการณของทาน แบบสอบถามฉบับนี้จัดทาํขึ้นเพื่อศึกษาภาพรวม ดังนั้นเนื้อหา
ของคําถามบางขออาจไมตรงกับคําตอบทีท่านตองการมากนกั อยางไรกต็ามโปรด
พิจารณาเลือกคําตอบที่เหมาะสมที่สุด 

 
3. เพื่อประโยชนในการวิจัยและการวเิคราะหขอมูลที่เชื่อถือได และนําไปใชในการแกไข

ปญหาที่ทาํใหองคกรประสบความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบ
มาตรฐาน ISO 9000 กรุณาตอบแบบสอบถามตามความเปนจริง ขอมูลที่ไดนีผู้วิจัยจะ
เก็บเปนความลับ ซึ่งจะไมมผีลตอผูตอบแบบสอบถาม 
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3.4 การวิเคราะหขอมลูและการแปรผลขอมลู 
 
 เมื่อทําการเกบ็รวบรวมแบบสอบถามไดทั้งหมด จะนาํขอมูลที่อยูภายในแบบสอบถามมา
จัดทําคะแนนในแตละหัวขอที่ทาํการสอบถาม ซึ่งคะแนนที่ไดจะสงผลสะทอนถึงผลกระทบตอเหตุ 
ปจจัยทีท่ําใหไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องได คะแนนที่ไดนี้จะมกีารจัดเรียงเพือ่ลําดับ
ความสาํคัญของสาเหตุ โดยใชการแปรผลเปนรูปแบบของเปอรเซนต มีการใชกราฟในการอธิบาย
ขอมูล มีการใชแผนผังพาเรโต หรือ ฮีสโตรแกรม ในการวิเคราะหขอมูล โดยการวเิคราะหนี้จะใช
หลักสถิติมาชวยในการคนหาถึงความเปนไปไดของสาเหตุจากขอมูลที่มีอยู 



บทที่ 4 
 

ผลการวิจัย 
 

ดานการวิเคราะหหาสาเหตทุี่ทาํใหองคกรประสบความลมเหลวในการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่องตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 : กรณีศึกษาโรงงานอุตสาหกรรมอัญมณีและ
เครื่องประดับนั้น ไดมีการจดัทําแบบสอบถามเพื่อใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล แลวจึง
นําขอมูลที่เกบ็รวบรวมไดมาทาํการวิเคราะหหาสาเหตทุีเ่ปนไปได จากนัน้จึงทําการเสนอมาตรการ
เพื่อปองกันไมใหสาเหตุดังกลาวเกิดขึ้นได นัน่คือ หมายความวา การปรับปรุงอยางตอเนื่องตาม
ระบบมาตรฐาน ISO 9000 ก็จะยงัคงดําเนินการตอไปไดโดยไมเกิดอุปสรรคมาขัดขวาง ผลลัพธที่
ออกมาก็จะเปนประโยชนอยางยิง่ตอองคกรในการทีจ่ะเสริมสรางการพฒันาอยางไมหยุดยัง้ 

ในการใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือนั้น ไดทําการเก็บรวบรวมขอมูลจากโรงงาน
อุตสาหกรรมอตุสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดับ ทีผ่านการรับรองทางดานของระบบมาตรฐาน 
ISO 9000 จํานวน 4 โรงงาน ใชแบบสอบถามเปนตวัอยางของขอมูลจํานวนทัง้สิ้น 33 ชุด ซึ่ง
โรงงานที่เก็บขอมูลมานั้นแตละโรงงานเปนโรงงานขนาดใหญ มีจํานวนคนงานมากกวา 1,000 คน 
ผูที่ตอบแบบสอบถามมีอายใุนหลายระดับ มีประสบการณในการทํางาน การศึกษา และตําแหนง
หนาทีก่ารงานในปจจุบันที่แตกตางกนัไป ดังรายละเอยีด 
 
4.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 4.1.1  เพศ 
 
ตารางที ่4.1 แสดงขอมูลของเพศที่ตอบแบบสอบถาม 
 

เพศ จํานวน คิดเปน % 
ชาย 19 58% 
หญิง 14 42% 

 
 
ในการเก็บขอมูลจากการตอบแบบสอบถามนั้น มีเพศชาย ตอบแบบสอบถามจาํนวน 58% และ
เพศหญงิตอบแบบสอบถาม จํานวน 42% 
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 4.1.2  อายุของผูตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที ่4.2 แสดงขอมูลอายุของผูตอบแบบสอบถาม 
 

อายุของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน คิดเปน % 
ต่ํากวา 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% 

มากกวา 60 ป 0 0% 
 
อายุของผูตอบแบบสอบถาม มีอายุอยูในชวง 21 ป ถงึ 50 ป โดยที่อายุระหวาง 26 – 30 ป มี
จํานวนมากทีสุ่ดถึง 42% รองลงมาคือ อายุระหวาง 41 – 50 ป จาํนวน 21% สุดทายคือ อายุ
ระหวาง 21 – 25 ป , 31 – 35 ป และ 36 - 40 ป จํานวนเทากนั คือ 12% 
 

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

ต่ํากวา 20 ป

21 – 25 ป

26 - 30 ป

31 – 35 ป

36 - 40 ป

41 – 50 ป

51 - 60 ป

มากกวา 60 ป

 
 

รูปที่ 4.1 แสดงอายุของผูตอบแบบสอบถาม 
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 4.1.3  ประสบการณการทํางาน 
 
ตารางที ่4.3 แสดงขอมูลประสบการณการทํางานของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ประสบการณการทํางาน จํานวน คิดเปน % 
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% 

มากกวา 40 ป 0 0% 
 
ประสบการณการทาํงานของผูตอบแบบสอบถาม อยูในชวง 0 ป ถึง 30 ป โดยที่ประสบการณการ
ทํางาน 6 - 10 ป มีจํานวนสงูสุดถึง 27% รองลงมาคือ ประสบการณการทาํงาน 0 - 3 ป มีจํานวน 
24% ตามดวยประสบการณการทาํงาน 4 - 5 ป จํานวน 18% ประสบการณการทาํงาน 16 - 20 ป 
จํานวน 15% ประสบการณการทาํงาน 11 - 15 ป และ 21 - 25 ป เทากนั จาํนวน 6% ทายสุด
ประสบการณการทาํงาน 26 - 30 ป จํานวน 3% สวนประสบการณการทํางานสงูกวา 31 ป ไมม ี
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รูปที่ 4.2 แสดงประสบการณการทาํงานของผูตอบแบบสอบถาม 
 

4.1.4 การศึกษา 
 

ตารางที ่4.4 แสดงขอมูลการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม 
 

การศึกษา จํานวน คิดเปน % 
มัธยมศึกษาตอนปลาย , ปวช. 1 3% 
อนุปริญญา , ปวส. 5 15% 
ปริญญาตรี 22 67% 
ปริญญาโท 5 15% 
สูงกวาปริญญาโท 0 0% 
อ่ืนๆ 0 0% 

 
การศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย ระดบัปริญญาตรี จํานวน 67% ติดตามดวย 
ระดับอนุปริญญา , ปวส. และระดับปริญญาโท จํานวนเทากัน คือ 15% ทายสดุ คือ ระดับ
มัธยมศึกษาตอนปลาย , ปวช. จาํนวน 3% สวนระดับสูงกวาปริญญาโท ไมม ี
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รูปที่ 4.3 แสดงการศึกษาของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 4.1.5  ตําแหนงงานปจจบุัน 
 
ตารางที ่4.5 แสดงขอมูลตําแหนงงานปจจุบันของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ตําแหนงงานปจจุบัน จํานวน คิดเปน % 
พนกังาน , เจาหนาที ่ 15 45% 
หัวหนางาน , หัวหนาสวน , หัวหนาแผนก 6 18% 
ผูจัดการแผนก , ผูจัดการฝาย , ผูบริหารระดับกลาง 8 24% 
ผูอํานวยการ , ผูบริหารระดบัสูง 4 12% 
อ่ืนๆ 0 0% 

 
ตําแหนงงานปจจุบันของผูตอบแบบสอบถามมีดงันี้ ระดับพนักงาน , เจาหนาที ่มจีํานวนสงูสุดถึง 
45% รองลงมาคือระดับผูจัดการแผนก , ผูจัดการฝาย , ผูบริหารระดับกลาง จํานวน 24% ตาม
ดวย ระดับหวัหนางาน , หัวหนาสวน , หัวหนาแผนก มจีํานวน 18% และสุดทายเปนระดับ
ผูอํานวยการ , ผูบริหารระดบัสูง จาํนวน 12% 
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รูปที่ 4.4 แสดงตําแหนงงานปจจุบันของผูตอบแบบสอบถาม 
 
 4.1.6  ความสมัพันธเกีย่วของกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 
 
ตารางที ่4.6 แสดงขอมูลความสัมพันธเกีย่วของกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ของผูตอบ
แบบสอบถาม 
 
ความสมัพันธเกี่ยวของกบัระบบมาตรฐาน ISO 9000 จํานวน คิดเปน % 
พนกังานควบคุมเอกสาร (Document Control) 5 15% 
ตัวแทนฝายบริหารคุณภาพ (QMR) 3 9% 
ผูตรวจสอบระบบภายใน (Internal Auditor) 7 21% 
ผูจัดทําเอกสารระบบ , ผูควบคุมระบบการปฏิบัติงาน 12 36% 
อ่ืนๆ - ผูใชเอกสารในระบบ 6 18% 
       - IE STAFF     
       - SCC , IQA     
       - ผูชวย QMR.     
 
ความสัมพันธเกี่ยวของกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ของผูตอบแบบสอบถาม โดยเปนผูจัดทาํ
เอกสารระบบ , ผูควบคุมระบบการปฏิบตัิงาน มากสดุจํานวน 36% รองลงมา คือ ผูตรวจสอบ
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ระบบภายใน (Internal Auditor) จํานวน 21% ติดตามดวย ผูที่มีหนาที่อ่ืนๆ เชน ผูใชเอกสารใน
ระบบ IE STAFF , SCC , IQA , ผูชวย QMR. จํานวน 18% ถัดมา คือ พนกังานควบคุมเอกสาร 
(Document Control) จาํนวน 15% และสุดทายเปนตวัแทนฝายบรหิารคุณภาพ (QMR) จํานวน 
9%  
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รูปที่ 4.5 แสดงความสัมพนัธเกี่ยวของกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ของผูตอบแบบสอบถาม 

 
 4.1.7  ความรู ความเขาใจ เกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 
 
ตารางที ่4.7 แสดงขอมูลความรู ความเขาใจ เกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ของผูตอบ
แบบสอบถาม 
 

ความรู ความเขาใจ เกีย่วกับ
ระบบมาตรฐาน ISO 9000 

จํานวน คิดเปน % 

มากที่สุด 2 6% 
มาก 5 15% 

ปานกลาง 24 73% 
นอย 0 0% 

นอยที่สุด 2 6% 
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ความรู ความเขาใจ เกีย่วกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ของผูตอบแบบสอบถาม ระดับปานกลาง
มากถงึ 73% ตามมาดวย ความรู ความเขาใจ ระดับมาก จํานวน 15% และสุดทายความรู ความ
เขาใจ ระดับมากที่สุดและนอยที่สุด จาํนวนเทากนั คือ 6% 
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รูปที่ 4.6 แสดงความรู ความเขาใจ เกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ของผูตอบแบบสอบถาม 

 
4.1.8 ประสบการณที่เคยปฏิบัติงานเกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 

 
ตารางที ่4.8 แสดงขอมูลประสบการณทีเ่คยปฏิบัติงานเกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 
ของผูตอบแบบสอบถาม 
 

ประสบการณที่เคยปฏิบติังานเกีย่วกบั
ระบบมาตรฐาน ISO 9000 

จํานวน คิดเปน % 

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

มากกวา 8 ป 2 6% 
 
ประสบการณที่เคยปฏิบัติงานของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 อยูใน
ระดับ 0 - 2 ป มากถงึ 48% สวนประสบการณที่เคยปฏบิัติงานเกี่ยวกบัระบบมาตรฐาน ISO 9000 
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ประสบการณระดับ 3 – 5 ป จํานวน 33% ตามดวย ประสบการณระดับ 6 - 8 ป จํานวน 12% และ
สุดทาย ประสบการณมากกวา 8 ป จํานวน 6% 
 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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6 - 8 ป

มากกวา 8 ป

 
 

รูปที่ 4.7 แสดงประสบการณที่เคยปฏิบัติงานเกีย่วกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 
ของผูตอบแบบสอบถาม 

 
4.2 ขอมูลทั่วไปขององคกรและระบบมาตรฐาน ISO 9000 สามารถทําการสรปุไดดังนี ้
 

4.2.1 ดานจาํนวนบคุลากร โรงงานที่ไดเขาไปทาํการเก็บรวบรวมขอมูลทัง้ 4 โรงงานนั้น มี
การวาจางพนกังานภายในโรงงานมากกวา 1,000 คน ซึง่นับไดวาเปนโรงงาน
อุตสาหกรรมขนาดใหญ บางโรงงานมทีีต่ั้งของโรงงานทั้งภายในเขตกรุงเทพ และ
ตางจังหวัด 

 
4.2.2 ดานระยะเวลาการดําเนนิงานของทุกโรงงานอยูระหวาง 10 ป ถึง 30 ป ถือไดวาเปน

โรงงานที่มีอายุของกิจการคอนขางสงู โดยทุกโรงงานเติบโตมาจากโรงงานขนาดเล็ก 
มีการจัดการแบบครอบครัว (Family Business) จนปจจุบันมกีารจัดการทีท่ันสมัย
มากขึ้น มีการนําเอาเทคโนโลยีมาปรับใชในการผลิต มีการวาจางวิศวกรมาชวยใน
การทาํงานดานการเพิ่มผลผลิต 

 
4.2.3 ดานจาํนวนเงนิลงทุนในการดําเนนิกิจการของทุกโรงงานอยูระหวาง 300 ลาน ถงึ 

400 ลานบาท (เปนตัวเลขจากเงินทุนจดทะเบียน) 
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4.2.4 ดานการสงออกผลิตภัณฑไปยังตางประเทศของแตละโรงงานแตกตางกนัออกไป บาง
โรงงานมกีารสงออก 100% บางโรงงานมกีารสงออก 80% - 90% ขึ้นกับประเภทของ
ลูกคาและผลติภัณฑ ทาํใหยอดขายตอปของทุกโรงงาน ไมต่ํากวา 1,000 ลานบาท 
ลูกคาของทกุโรงงานมกีารกระจายอยูในทกุทวปี 

 
4.2.5 ดานการลงทุนจากตางประเทศ บางโรงงานเปนการลงทนุจากตางประเทศทัง้หมด 

บางโรงงานมกีารลงทุนจากตางประเทศ รอยละ 40 บางโรงงานก็ไมมีการลงทนุจาก
ตางประเทศเลย ทั้งนี้ขึ้นกับปจจัยทางดานสภาพคลองทางการเงนิและการดําเนนิ
นโยบายดานการตลาด 

 
4.2.6 ดานระบบมาตรฐาน ISO 9000 ที่โรงงานไดรับการรับรอง สวนใหญจะไดรับการ

รับรองเมื่อป พ.ศ. 2542 – 2545 จากสถาบัน SGS และ BVQI โดยมคีาใชจายในการ
จัดทําระบบของแตละโรงงานไมต่ํากวา 500,000 บาท 

 
4.2.7 ดานระยะเวลาในการจัดทาํระบบมาตรฐาน ISO 9000 โรงงานตองใชระยะเวลาตั้งแต

เตรียมความพรอมจนไดรับการรับรองไมเทากัน บางโรงงานใชเวลาเพียง 6 เดือน ถึง 
1 ป ก็สามารถผานการรับรองได ในขณะที่บางโรงงานตองใชระยะเวลากวา 1 ป หรือ
มากกวา 2 ป ในการที่จะใหผานการรับรองระบบมาตรฐานได 

 
4.2.8 ดานระบบการจัดการอื่นๆ ทีม่ีในองคกร นอกเหนือจาก ระบบมาตรฐาน ISO 9000 

โรงงานสวนมากมีการจัดทาํกิจกรรม 5ส. ในการทาํงาน นอกเหนอืจากนั้น บาง
โรงงานมกีารจดัทํากิจกรรม KAIZEN , ระบบ ISO 14000 , กิจกรรม TQM และกจิ
กิจกรรมกลุมปรับปรุงคุณภาพ QCC รวมถึงกิจกรรม Suggestion System และอื่นๆ 
เชน มรท. 8001 – 2546 (มาตรฐานแรงงานไทย) 

 
4.3 วิธีปฏิบติัภายในองคกร 
 
จากการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการใชแบบสอบถาม สามารถสรุปเปนขอมูลที่ยงัไมไดทาํการ
วิเคราะหผลจากวธิีปฏิบัติภายในองคกร ดังรายละเอยีดในตาราง 
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ตารางที ่4.9 สรุปขอมูลที่ยังไมไดทําการวิเคราะหผลจากวิธีปฏิบัติภายในองคกร 
 

รายละเอียดของวธิีปฏิบติั 
จํานวนม ี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 
จํานวนไมมี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 

ผูที่จัดทาํระบบเอกสาร ISO เปน
บุคลากรที่ไมไดอยูในหนวยงานที่
รับผิดชอบ 

22 67% 11 33% 

มีการสรรหาพนักงานใหมเพือ่มา
ทําหนาทีจ่ัดเกบ็ ดูแลเอกสาร 
ของหนวยงาน 

19 58% 14 42% 

มีดัชนีชี้วัดผลการดําเนินงาน 
(KPI) ทําเปนเอกสาร และสื่อสาร
จนถงึพนักงานระดับลาง 

20 61% 13 39% 

มีการกาํหนดดัชนีชี้วัดบาง
รายการ ที่ไมสามารถทําการ
วัดผลไดจริง 

17 52% 16 48% 

เอกสารรายงานการประชมุที่
เกี่ยวของตางๆ ถูกรวบรวมและ
จัดเปนหมวดหมูทีห่นวยงาน
ควบคุมเอกสาร 

28 85% 5 15% 

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

4 12% 29 88% 

มีเอกสาร  Working Instruction 
(WI) ที่บอกรายละเอียดทางดาน
เทคนิคการทาํงานเฉพาะ 

5 15% 28 85% 
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ตารางที ่4.9 สรุปขอมูลที่ยังไมไดทําการวิเคราะหผลจากวิธีปฏิบัติภายในองคกร (ตอ) 
 

รายละเอียดของวธิีปฏิบติั 
จํานวนม ี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 
จํานวนไมมี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 

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

6 18% 27 82% 

มีเอกสารแบบฟอรมบันทึกขอมูล
การทาํงานตางๆ (Form) ที่
เหมาะสมกับการทาํงาน 

12 36% 21 64% 

มีการออกแบบฟอรมบันทึกขอมูล 
โดยไมไดแจงใหหนวยงาน
ควบคุมเอกสารทราบ 

26 79% 7 21% 

มีการอธิบายขอกําหนด ISO 
9000 จากผูเชีย่วชาญ ทําให
เขาใจงาย ไมตีความหมายผิด 

26 79% 7 21% 

ผูบริหารระดับสูงเขาใจระบบ
คุณภาพ ISO 9000 พรอมมีการ
ชี้แจงวัตถุประสงคในการจัดทํา
ระบบใหพนักงานรับทราบ 

20 61% 13 39% 

ผูบริหารระดับสูงมีการมุงเนนตัว
ผลิตภัณฑ กระบวนการภายใน 
ระบบเอกสาร คําสั่งซื้อของลกูคา
และการขาย รวมถงึการพัฒนา
บุคลากร ควบคูกันไป 

11 33% 22 67% 

พนกังานทุกคน ทุกระดับ มคีวาม
เอาใจใส ปฏิบัติตามวิธีปฏิบตัิที่
ไดกําหนดไวอยางเครงครัด 

9 27% 24 73% 
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ตารางที ่4.9 สรุปขอมูลที่ยังไมไดทําการวิเคราะหผลจากวิธีปฏิบัติภายในองคกร (ตอ) 
 

รายละเอียดของวธิีปฏิบติั 
จํานวนม ี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 
จํานวนไมมี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 

มีการออกเอกสาร CAR ใหกับ
ผูรับผิดชอบ พรอมชี้แจงวธิกีาร
แกไขที่ถูกตอง 

26 79% 7 21% 

พนกังานมกีารแกปญหาใน
ระหวางการผลิตตามขอกําหนด 
ทําใหสินคามคีุณภาพที่ดีขึน้ 

8 24% 25 76% 

พนกังานมีระดับการศึกษาไมสูง
มากนัก สวนใหญโดยเฉลี่ยไมเกิน 
ม.3  

22 67% 11 33% 

พนกังานมีความสามารถที่จะ
แกไขขอบกพรองใหถกูตอง หรือ
แกไขเชิงปองกันได รวมถึงมี
ทักษะในการใชเครื่องมือในการ
แกปญหาอยางเปนระบบ 

10 30% 23 70% 

มีการอบรมพนักงานทัง้ดานของ
กระบวนการทาํงาน การอบรมหา
สาเหตุของปญหา และแนวทาง
การแกปญหาตางๆ 

14 42% 19 58% 

มีการลงโทษพนักงานทีก่ระทาํ
ความผิด เมื่อไมปฏิบัติตาม
ขอกําหนด 

7 21% 26 79% 

มีพนกังานทาํหนาที่ดูแลควบคุม
เอกสาร ติดตามการแกไข 
ปรับปรุงใหทนัสมัยอยูเสมอ 

30 91% 3 9% 
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ตารางที ่4.9 สรุปขอมูลที่ยังไมไดทําการวิเคราะหผลจากวิธีปฏิบัติภายในองคกร (ตอ) 
 

รายละเอียดของวธิีปฏิบติั 
จํานวนม ี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 
จํานวนไมมี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 

การประชุมทบทวนการ
ดําเนนิงานของผูบริหารจะใชเวลา
ในการประชมุนาน 8 - 10 ชั่วโมง 

20 61% 13 39% 

ในการประชมุทบทวนการ
ดําเนนิงานของผูบริหาร มีการ
รายงานผลการทํางานวาเปนไป
ตามเปาหมายหรือไม และมี
รายงานผลการพัฒนาหรือ
ปรับปรุง แกไข ใหดีขึ้น  

29 88% 4 12% 

มีลูกคาเรียกรองใหจัดทาํระบบ 
ISO 9000 เพือ่เปนหลกัประกันถงึ
คุณภาพที่จะไดรับ 

13 39% 20 61% 

ไดมีการวางรากฐานดานความรู 
ความเขาใจ ใหแข็งแรงกอน
ดําเนนิการจัดทําระบบ 

26 79% 7 21% 

มีมาตรการสรางความรวมมอื 
และมาตรการลดความขัดแยงที่
เกิดขึ้นจากการทําระบบ 

6 18% 27 82% 

มีระเบียบวธิีปฏิบัติในกรณีที่
หัวหนางาน หรือผูดูแลรับผิดชอบ
งานนัน้ติดภารกิจอ่ืนอยู 

23 70% 10 30% 

มีการจัดกิจกรรม รณรงคสงเสริม 
ระบบคุณภาพ ใหพนักงาน
ตระหนักตลอดเวลา 

14 42% 19 58% 
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ตารางที ่4.9 สรุปขอมูลที่ยังไมไดทําการวิเคราะหผลจากวิธีปฏิบัติภายในองคกร (ตอ) 
 

รายละเอียดของวธิีปฏิบติั 
จํานวนม ี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 
จํานวนไมมี
การปฏิบัติ 

คิดเปน % 

มีการอบรมพนักงานที่เขางาน
ใหมทกุคน ใหเขาใจ หลักการ
ปฏิบัติในระบบคุณภาพ 

20 61% 13 39% 

มีการวาจางทีป่รึกษาเพื่อมาให
คําปรึกษา ชี้แนะแนวทาง และ
รายเอียดที่ตองปฏิบัติ ทัง้กอน
ไดรับการตรวจรับรอง และหลัง
ไดรับการตรวจรับรอง 

26 79% 7 21% 

มีผูนําการประชุมที่มี
ประสิทธิภาพ สามารถสรุป
ประเด็นจากการประชุม และ
มอบหมายงานใหกบัผูรวม
ประชุมได 

18 55% 15 45% 

มีการประเมนิผลการทาํงานของ
พนกังานตามดัชนีชี้วัดที่ระบุไว 20 61% 13 39% 

มีระบบการใหรางวัลและระบบ
การลงโทษพนกังานที่ยุติธรรม 6 18% 27 82% 

มีการพฒันาระบบสารสนเทศ 
เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
วิเคราะหและประมวลผล 

10 30% 23 70% 

มีการลงทนุทางดานการพัฒนา
บุคลากรขององคกรอยางตอเนื่อง 12 36% 21 64% 
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จากขอมูลที่เกบ็รวบรวมไดจากแบบสอบถามตามตารางขางตน สามารถนํามาสรุปเปนวิธปีฏิบัติที่
เปนปจจัยเกี่ยวของกับการปรับปรุงอยางตอเนื่องได 2 รูปแบบ ดังนี ้
 
1. วิธีปฏิบัติที่เปนปจจัยนําไปสูความสาํเร็จในการปรับปรุงอยางตอเนือ่ง 
 
A1 :  การสรรหาพนกังานใหมเพื่อมาทาํหนาที่จดัเก็บ ดูแลเอกสาร ของหนวยงาน 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 58% 
A2 : ดชันีชี้วัดผลการดําเนนิงาน (KPI) ทําเปนเอกสาร และสือ่สารจนถงึพนักงานระดับลาง 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 61% 
A3 : เอกสารรายงานการประชมุทีเ่กี่ยวของตางๆ ถูกรวบรวมและจัดเปนหมวดหมูที่หนวยงาน
ควบคุมเอกสาร 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 85% 
A4 : การอธิบายขอกําหนด ISO 9000 จากผูเชีย่วชาญ ทาํใหเขาใจงาย ไมตีความหมายผิด 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 79% 
A5 : ผูบริหารระดับสูงเขาใจระบบคุณภาพ ISO 9000 พรอมมีการชี้แจงวัตถุประสงคในการ
จัดทําระบบใหพนกังานรับทราบ 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 61% 
A6 : การออกเอกสาร CAR ใหกบัผูรับผิดชอบ พรอมชี้แจงวธิกีารแกไขที่ถูกตอง 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 79% 
A7 : มีพนกังานทาํหนาที่ดูแลควบคุมเอกสาร ติดตามการแกไข ปรับปรุงใหทนัสมัยอยูเสมอ 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 91% 
A8 : ในการประชมุทบทวนการดาํเนนิงานของผูบริหาร มกีารรายงานผลการทาํงานวาเปนไป
ตามเปาหมายหรือไม และมรีายงานผลการพัฒนาหรือปรับปรุง แกไข ใหดีข้ึน 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 88% 
A9 : ลูกคาเรียกรองใหจัดทําระบบ ISO 9000 เพื่อเปนหลักประกันถงึคุณภาพที่จะไดรับ 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 39% 
A10 : ไดมีการวางรากฐานดานความรู ความเขาใจ ใหแข็งแรงกอนดําเนนิการจัดทําระบบ 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 79% 
A11 : ระเบียบวิธปีฏิบัติในกรณีทีห่วัหนางาน หรือผูดูแลรับผิดชอบงานนัน้ตดิภารกิจอ่ืนอยู 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 70% 
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A12 : การอบรมพนกังานที่เขางานใหมทุกคน ใหเขาใจ หลักการปฏิบัติในระบบคุณภาพ 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 61% 
A13 : การวาจางที่ปรึกษาเพื่อมาใหคําปรึกษา ชีแ้นะแนวทาง และรายเอียดที่ตองปฏิบัติ ทั้งกอน
ไดรับการตรวจรับรอง และหลังไดรับการตรวจรับรอง 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 79% 
A14 : ผูนําการประชมุที่มีประสิทธภิาพ สามารถสรุปประเด็นจากการประชุม และมอบหมายงาน
ใหกับผูรวมประชมุได 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 55% 
A15 : การประเมนิผลการทาํงานของพนักงานตามดัชนีชีว้ัดทีร่ะบุไว 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 61% 
 
2. วิธีปฏิบัติที่เปนปจจัยนําไปสูความลมเหลวในการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง 
 
B1 : ผูที่จัดทาํระบบเอกสาร ISO เปนบุคลากรที่ไมไดอยูในหนวยงานที่รับผิดชอบ 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 67% 
B2 : การกําหนดดัชนีชี้วัดบางรายการ ที่ไมสามารถทาํการวดัผลไดจริง 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 52% 
B3: การปรับปรุง เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) ให
ทันสมยั 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 88% 
B4 : เอกสาร  Working Instruction (WI) ที่บอกรายละเอยีดทางดานเทคนคิการทํางานเฉพาะ 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 85% 
B5 : เอกสาร Job Description (JD) ที่บรรยายลักษณะงาน คุณสมบัติของบุคคล ระดับการ
บังคับบัญชาชดัเจน และนําไปปฏิบัติจริงได 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 82% 
B6 : เอกสารแบบฟอรมบันทกึขอมูลการทาํงานตางๆ (Form) ที่เหมาะสมกบัการทาํงาน 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 64% 
B7 : การออกแบบฟอรมบันทึกขอมูล โดยไมไดแจงใหหนวยงานควบคุมเอกสารทราบ 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 79% 
B8 : ผูบริหารระดับสูงมุงเนนตัวผลิตภัณฑ กระบวนการภายใน ระบบเอกสาร คําสั่งซือ้ของ
ลูกคาและการขาย รวมถึงการพัฒนาบุคลากร ควบคูกันไป 
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 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 67% 
B9 : พนกังานทุกคน ทุกระดับ มีความเอาใจใส ปฏิบัติตามวิธีปฏิบตัิที่ไดกําหนดไวอยาง
เครงครัด 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 73% 
B10 : พนกังานมกีารแกปญหาในระหวางการผลิตตามขอกําหนด ทาํใหสินคามีคุณภาพที่ดีขึ้น 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 76% 
B11 : พนกังานมีระดับการศึกษาไมสูงมากนัก สวนใหญโดยเฉลี่ยไมเกิน ม.3 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 67% 
B12 : พนกังานมีความสามารถที่จะแกไขขอบกพรองใหถูกตอง หรือแกไขเชิงปองกนัได รวมถงึมี
ทักษะในการใชเครื่องมือในการแกปญหาอยางเปนระบบ 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 70% 
B13 : การอบรมพนกังานทั้งดานของกระบวนการทํางาน การอบรมหาสาเหตุของปญหา และ
แนวทางการแกปญหาตางๆ 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 58% 
B14 : การลงโทษพนกังานที่กระทําความผิด เมื่อไมปฏิบัติตามขอกําหนด 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 79% 
B15 : การประชุมทบทวนการดําเนินงานของผูบริหารจะใชเวลาในการประชุมนาน 8 - 10 ชั่วโมง 
 จํานวนที่มกีารปฏิบัติ 61% 
B16 : มาตรการสรางความรวมมือ และมาตรการลดความขัดแยงที่เกิดขึ้นจากการทําระบบ 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 82% 
B17 : การจัดกิจกรรม รณรงคสงเสริม ระบบคุณภาพ ใหพนกังานตระหนักตลอดเวลา 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 58% 
B18 : ระบบการใหรางวัลและระบบการลงโทษพนักงานทียุ่ติธรรม 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 82% 
B19 : การพัฒนาระบบสารสนเทศ เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูล วิเคราะหและประมวลผล 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 70% 
B20 : การลงทุนทางดานการพัฒนาบุคลากรขององคกรอยางตอเนื่อง 
 จํานวนที่ไมมกีารปฏิบัติ 64% 
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4.4 การวัดระดับผลกระทบที่ทําใหเกดิความลมเหลวในการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง 
สําหรบัระบบมาตรฐาน ISO 9000  
 
ตารางที่ 4.10 เกณฑคะแนนของระดับผลกระทบทีท่ําใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่อง 
 

คะแนน ความหมาย คําอธิบาย 
5 มากที่สุด สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องแบบรุนแรง 
4 มาก สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องมาก 
3 ปานกลาง สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องแบบปานกลาง 
2 นอย สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องนอย 
1 นอยที่สุด แทบจะไมสงผลกระทบใหเกดิความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนือ่ง 
 
ซึ่งแบงออกเปน 
 

4.4.1 มุมมองดานเอกสารทีใ่ชในระบบมาตรฐาน ISO สามารถนําขอมูลที่ทาํการรวบรวม
จากแบบสอบถามมาสรุปไดดังนี ้
 

1. ผูที่จัดทาํระบบเอกสาร ISO เปนพนักงานที่ไมไดอยูในสังกัดที่รับผิดชอบ เปนเพียงตวั
แทนที่นาํขอมลูการทาํงานปจจุบันมาเรียบเรียงจัดทาํใหอยูในรูปแบบที่ทาง ISO กําหนด 
เพื่อใหไดรับการตรวจรับรอง เมื่อพนักงานเหลานี้ไดลาออกไป จึงไมมีผูมาสานงานตอ ทํา
ใหขาดความตอเนื่องในการปรับปรุงและดูแลเอกสารใหทันสมยั 

 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

19 14 3 7 5 1 3 63 
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2. ระบบคุณภาพ ISO 9000 เปนที่รูกนัวาจะเกี่ยวของกับเอกสารเปนจาํนวนมาก ทาํใหตอง
เสียพืน้ที่และบุคลากรในการจัดเก็บ ดูแลเอกสาร บางหนวยงานตองจัดหาพนักงานใหม
เพื่อมาทาํหนาที่นี้เพียงอยางเดียว ทําใหคาใชจายสูงขึน้ 

 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

17 16 2 6 2 4 3 51 
 
 

3. ดัชนีชี้วัดการดําเนนิงาน (KPI) ไมไดถูกรวบรวม จัดทําเปนเอกสารเพื่อส่ือสารจนถึง
พนกังานระดบัลาง และดัชนีชี้วัดบางรายการไมสามารถทําการวัดผลได เชน ความเร็วใน
การออกแบบ ของแผนกออกแบบ หรือจัดซื้อสินคาไดตามสเปคที่กาํหนด ของฝายจดัซื้อ 

 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

11 22 1 3 6 0 1 36 
 
 

4. เอกสารรายงานการประชมุทีเ่กี่ยวของ เชน รายงานการทบทวนการดําเนินงานของ
ผูบริหาร รวมถึงรายงานการประชุมยอยอ่ืนๆ ไมไดถูกรวบรวมและจัดเปนหมวดหมูที่
หนวยงานควบคุมเอกสาร 

 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

9 24 2 3 2 1 1 31 
 
 

5. เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) ไมมีการปรับปรุง
ใหทนัสมัย และยากตอการทาํความเขาใจ 
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จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

24 9 6 8 6 2 2 86 
 
 

6. เอกสาร  Working Instruction (WI) ไมสามารถบอกรายละเอยีดทางดานเทคนิคการ
ทํางานเฉพาะได เพราะเปนการทํางานที่ตองอาศัยฝมือ ทกัษะและประสบการณของ
คนงาน ภายในเอกสารจะบรรยายไดเพียงขั้นตอนการทาํงานคราวๆ เทานั้น 

 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

13 10 2 4 5 1 1 44 
 
 

7. เอกสาร Job Description (JD) มีการบรรยายลักษณะงาน คุณสมบัติของบุคคล ระดับ
การบังคับบัญชาชัดเจน แตไมสามารถนาํไปปฏิบัติจริงได 

 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

18 15 2 4 8 3 1 57 
 
 

8. เอกสารแบบฟอรมบันทกึขอมูลการทาํงานตางๆ (Form) ไมเหมาะกับการทํางานโดยที่บาง
ชองเล็กไป บางชองใหญเกนิไป บางชองไมไดถูกใชบนัทกึขอมูล ซึง่ไมไดมีการถกูแกไข 
ยังคงใชจนปจจุบัน รวมทัง้หนวยงานมกีารออกแบบฟอรมบันทึกกนัเองโดยไมไดแจงให
หนวยงานควบคุมเอกสารรบัทราบ 

 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

21 12 4 5 4 2 6 62 
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9. เอกสารขอกําหนด ISO 9000 อานแลวยากตอการทําความเขาใจ หากไมไดรับการอธิบาย

จากผูเชีย่วชาญจะทําใหตีความหมายผิด 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

17 16 5 6 4 0 2 63 
 
 

จากขอมูลขางตน สามารถนํามาสรุปโดยการจัดเรียงรายละเอยีดของการปฏิบัต ิ จาก
คะแนนรวมมากไปหาคะแนนรวมนอย ซึง่จะทําใหทราบถึงหัวขอรายละเอียดที่เปนปญหามากตอ
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง ภายใตมุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO ซึ่งปญหาทีม่ี
คะแนนรวมมากลําดับตนๆ ถือไดวาเปนปญหาวกิฤตที่ตองรีบดําเนนิการแกไข ในที่นี้จะขอ
นําเสนอมาตรการในการปองกนัปญหาเพือ่มิใหเกิดความลมเหลวตอการปรับปรุงอยางตอเนื่อง
ตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 ในบทถัดไป 
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ตารางที่ 4.11 สรุปคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO 
 

รายละเอียดสาเหต ุ แทนดวย คะแนนรวม 
เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) ไม
มีการปรับปรุงใหทนัสมัย และยากตอการทาํความเขาใจ 

A 86 

ผูที่จัดทาํระบบเอกสาร ISO เปนพนกังานที่ไมไดอยูในสงักัดที่รับผิดชอบ 
เปนเพียงตวัแทนที่นาํขอมูลการทาํงานปจจุบันมาเรียบเรียงจัดทาํใหอยูใน
รูปแบบที่ทาง ISO กําหนด เพื่อใหไดรับการตรวจรับรอง เมื่อพนักงาน
เหลานี้ไดลาออกไป จึงไมมผูีมาสานงานตอ ทําใหขาดความตอเนื่องในการ
ปรับปรุงและดูแลเอกสารใหทันสมยั 

B 63 

เอกสารขอกําหนด ISO 9000 อานแลวยากตอการทาํความเขาใจ หาก
ไมไดรับการอธิบายจากผูเชีย่วชาญจะทาํใหตีความหมายผิด 

C 63 

เอกสารแบบฟอรมบันทกึขอมูลการทาํงานตางๆ (Form) ไมเหมาะกับการ
ทํางานโดยที่บางชองเล็กไป บางชองใหญเกินไป บางชองไมไดถูกใชบนัทกึ
ขอมูล ซึ่งไมไดมีการถูกแกไข ยังคงใชจนปจจุบัน รวมทัง้หนวยงานมกีาร
ออกแบบฟอรมบันทึกกนัเองโดยไมไดแจงใหหนวยงานควบคุมเอกสาร
รับทราบ 

D 62 

เอกสาร Job Description (JD) มีการบรรยายลกัษณะงาน คุณสมบัติของ
บุคคล ระดับการบังคับบัญชาชัดเจน แตไมสามารถนําไปปฏิบัติจริงได 

E 57 

ระบบคุณภาพ ISO 9000 เปนที่รูกนัวาจะเกี่ยวของกับเอกสารเปนจํานวน
มาก ทําใหตองเสียพื้นที่และบุคลากรในการจัดเก็บ ดูแลเอกสาร บาง
หนวยงานตองจัดหาพนกังานใหมเพื่อมาทําหนาทีน่ี้เพยีงอยางเดยีว ทําให
คาใชจายสงูขึน้ 

F 51 
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ตารางที่ 4.11 สรุปคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO 
(ตอ) 
 

รายละเอียดสาเหต ุ แทนดวย คะแนนรวม 

เอกสาร  Working Instruction (WI) ไมสามารถบอกรายละเอียดทางดาน
เทคนิคการทาํงานเฉพาะได เพราะเปนการทํางานที่ตองอาศัยฝมือ ทักษะ
และประสบการณของคนงาน ภายในเอกสารจะบรรยายไดเพียงขั้นตอน
การทาํงานคราวๆ เทานัน้ 

G 44 

ดัชนีชี้วัดการดําเนนิงาน (KPI) ไมไดถูกรวบรวม จัดทําเปนเอกสารเพือ่
สื่อสารจนถงึพนกังานระดบัลาง และดัชนีชี้วัดบางรายการไมสามารถทํา
การวัดผลได เชน ความเรว็ในการออกแบบ ของแผนกออกแบบ หรือจัดซื้อ
สินคาไดตามสเปคที่กําหนด ของฝายจัดซื้อ 

H 36 

เอกสารรายงานการประชมุทีเ่กี่ยวของ เชน รายงานการทบทวนการ
ดําเนนิงานของผูบริหาร รวมถึงรายงานการประชุมยอยอืน่ๆ ไมไดถูก
รวบรวมและจดัเปนหมวดหมูที่หนวยงานควบคุมเอกสาร 

I 31 

 

 
 

รูปที่ 4.8 แสดงคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO 
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จากตารางพบวา “ เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) 
ไมมีการปรับปรุงใหทนัสมยั และยากตอการทําความเขาใจ “ ซึ่งแทนดวยอกัษร A มีคะแนนรวม
สูงสุด จงึตองมีการเสนอมาตรการปองกนัเปนอนัดันแรก ตามมาดวย “ ผูที่จัดทําระบบเอกสาร 
ISO เปนพนกังานที่ไมไดอยูในสังกัดที่รับผิดชอบ เปนเพียงตัวแทนทีน่ําขอมูลการทํางานปจจุบัน
มาเรียบเรียงจดัทําใหอยูในรูปแบบที่ทาง ISO กําหนด เพื่อใหไดรับการตรวจรับรอง เมื่อพนักงาน
เหลานี้ไดลาออกไป จึงไมมีผูมาสานงานตอ ทําใหขาดความตอเนื่องในการปรับปรุงและดูแล
เอกสารใหทันสมัย “ และ “ เอกสารขอกําหนด ISO 9000 อานแลวยากตอการทําความเขาใจ หาก
ไมไดรับการอธิบายจากผูเชีย่วชาญจะทาํใหตีความหมายผิด ” รวมถึง “ เอกสารแบบฟอรมบันทึก
ขอมูลการทาํงานตางๆ (Form) ไมเหมาะกับการทํางานโดยที่บางชองเล็กไป บางชองใหญเกนิไป 
บางชองไมไดถูกใชบันทึกขอมูล ซึง่ไมไดมีการถกูแกไข ยงัคงใชจนปจจุบัน รวมทั้งหนวยงานมีการ
ออกแบบฟอรมบันทึกกนัเองโดยไมไดแจงใหหนวยงานควบคุมเอกสารรับทราบ ” ซึ่งแทนดวย
อักษร B C และ D ตามลําดับ มีคะแนนเทากนั จึงมกีารเสนอมาตรการใหเกิดการปฏิบัติควบคูกัน
ไปได ในสวนของรายละเอยีดที่แทนดวยอักษร E F G H และ I ก็มีความสาํคัญเชนกนั แตยงัไม
นับวาเปนสาเหตุวิกฤต 
 

4.4.2 มุมมองดานบุคลากรขององคกร สามารถนาํขอมูลที่ทาํการรวบรวมจาก
แบบสอบถามมาสรุปไดดังนี ้
 
1. ผูบริหารระดับสูงไมเขาใจระบบคุณภาพ ISO 9000 วามวีัตถุประสงคเพื่ออะไร จงึละเลย ไมให
ความสาํคัญกบัระบบ รวมถึงมองวาเมื่อผานการตรวจรับรองแลวจะเปนภาระที่ตองดูแลใหระบบ
คงอยู 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

9 24 3 3 1 2 0 34 
 
 
2. ผูบริหารระดับสูงมุงเนนแตตัวผลิตภัณฑ ไมไดเนนทีต่ัวกระบวนการ โดยมองวาระบบเอกสารทาํ
ใหงานลาชา โดยเฉพาะจะเอาใจใสตอคําสั่งซื้อของลูกคา ตองการใหลูกคาสั่งสนิคาปริมาณมากๆ 
มุงเนนดานการขายมากกวากระบวนการภายในและการพัฒนาบุคลากร 
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จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

12 21 6 3 2 1 0 50 
 
 
3. ผูบริหารระดับตน หัวหนางาน รวมถึงตัวพนกังาน ไมปฏิบัติตามวธิีปฏิบัติที่ไดกําหนดไว ละเลย
ตอการทําหนาที่ของตน ไมใหความเอาใจใส และไมใหความสําคัญกับระบบคุณภาพ ISO 9000 
โดยตองการปรับปรุง เปลี่ยนแปลง แกไขงานดวยตนเอง 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

14 19 3 6 4 1 0 53 
 
 
4. ผูบริหารระดับตน หวัหนางาน รวมถงึตัวพนกังาน กลัวการเปลีย่นแปลงที่ตองมกีารทาํงานดวย
ระบบเอกสารมากขึ้น รวมถงึกลัวที่ตองไดรับเอกสาร CAR เพราะตองเปนผูทําการแกไขใหถูกตอง
เอง 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

23 10 5 7 4 3 4 75 
 
 
5. ผูบริหาร หัวหนางาน รวมถงึตัวพนักงาน มองวาคณุภาพสินคาที่ผลิตออกมาไมไดดีขึ้นกวาแต
กอน แถมพบปญหาเฉพาะหนาที่ไมสามารถทาํการแกไขตอนนั้นได หากแกไขเกรงวาจะผิด
ขอกําหนด 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

9 24 0 4 4 1 0 30 
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6. ระดับการศึกษาของพนกังานอยูในระดับที่ไมสูงมากนัก โดยเฉลีย่ไมเกิน ม.3 เมื่อพบปญหาจึง
ไมมีความสามารถทีจ่ะแกไขใหถูกตองหรือแกไขเชิงปองกนัได รวมถงึขาดทกัษะในการใชเครื่องมือ
การแกปญหาอยางเปนระบบ 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

18 15 5 4 5 2 2 62 
 
 
7. บุคลากรทีม่ีความรูดานระบบคุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยเมื่อเทียบกับจาํนวนพนกังาน
ทั้งหมดภายในองคกร ทําใหขาดความตอเนื่องในการแกปญหา รวมถงึการอบรมพนกังานสวน
ใหญจะเนนแตดานของกระบวนการทาํงาน ไมไดมีการอบรมหาสาเหตุและแนวทางการแกปญหา
ตางๆ 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

24 9 7 9 6 1 1 92 
 
 
8. พนกังานมทีัศนคติที่ไมดตีอระบบคุณภาพ ISO 9000 เชน มองวาเปนการตรวจสอบการทาํงาน 
เพื่อหาขอผิดพลาดเทานั้น เมื่อเจอก็จะถกูลงโทษ 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

13 20 5 3 4 0 1 50 
 
9. พนักงานทีท่ําหนาที่ดูแลเอกสารควบคมุทั้งหมดในระบบคุณภาพ ISO 9000 ขาดความรู ความ
เขาใจ จึงไมทาํการติดตามใหมีการแกไขระบบเอกสารใหทนัสมัยอยูเสมอ 
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จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

9 24 5 0 3 0 1 35 
 

จากขอมูลขางตน สามารถนํามาสรุปโดยการจัดเรียงรายละเอยีดของการปฏิบัต ิ จาก
คะแนนรวมมากไปหาคะแนนรวมนอย ซึง่จะทําใหทราบถึงหัวขอรายละเอียดที่เปนปญหามากตอ
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง ภายใตมุมมองดานบุคลากรขององคกร ซึง่ปญหาที่มีคะแนนรวมมาก
ลําดับตนๆ ถือไดวาเปนปญหาวกิฤตที่ตองรีบดําเนนิการแกไข ในที่นี้จะขอนําเสนอมาตรการใน
การปองกนัปญหาเพื่อมิใหเกิดความลมเหลวตอการปรับปรุงอยางตอเนื่องตามระบบมาตรฐาน 
ISO 9000 ในบทถัดไป 
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ตารางที่ 4.12 สรุปคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานบุคลากรขององคกร 
 

รายละเอียดสาเหต ุ แทนดวย คะแนนรวม 

บุคลากรที่มีความรูดานระบบคุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยเมื่อเทียบ
กับจํานวนพนกังานทั้งหมดภายในองคกร ทาํใหขาดความตอเนื่องในการ
แกปญหา รวมถึงการอบรมพนกังานสวนใหญจะเนนแตดานของ
กระบวนการทาํงาน ไมไดมีการอบรมหาสาเหตุและแนวทางการแกปญหา
ตางๆ 

A 92 

ผูบริหารระดับตน หวัหนางาน รวมถึงตวัพนักงาน กลัวการเปลี่ยนแปลงที่
ตองมีการทํางานดวยระบบเอกสารมากขึ้น รวมถงึกลวัทีต่องไดรับเอกสาร 
CAR เพราะตองเปนผูทําการแกไขใหถูกตองเอง 

B 75 

ระดับการศึกษาของพนกังานอยูในระดับที่ไมสูงมากนกั โดยเฉลี่ยไมเกิน ม.
3 เมื่อพบปญหาจงึไมมีความสามารถที่จะแกไขใหถูกตองหรือแกไขเชิง
ปองกนัได รวมถึงขาดทักษะในการใชเครื่องมือการแกปญหาอยางเปน
ระบบ 

C 62 

ผูบริหารระดับตน หวัหนางาน รวมถึงตวัพนักงาน ไมปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติที่
ไดกําหนดไว ละเลยตอการทําหนาที่ของตน ไมใหความเอาใจใส และไมให
ความสาํคัญกบัระบบคุณภาพ ISO 9000 โดยตองการปรบัปรุง 
เปลี่ยนแปลง แกไขงานดวยตนเอง 

D 53 

ผูบริหารระดับสูงมุงเนนแตตัวผลิตภัณฑ ไมไดเนนที่ตัวกระบวนการ โดย
มองวาระบบเอกสารทาํใหงานลาชา โดยเฉพาะจะเอาใจใสตอคําสั่งซือ้ของ
ลูกคา ตองการใหลูกคาสั่งสนิคาปริมาณมากๆ มุงเนนดานการขาย
มากกวากระบวนการภายในและการพัฒนาบุคลากร 

E 50 

พนกังานมทีัศนคติที่ไมดีตอระบบคุณภาพ ISO 9000 เชน มองวาเปนการ
ตรวจสอบการทํางาน เพื่อหาขอผิดพลาดเทานั้น เมื่อเจอก็จะถกูลงโทษ 

F 50 
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ตารางที่ 4.12 สรุปคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานบุคลากรขององคกร (ตอ) 
 

รายละเอียดสาเหต ุ แทนดวย คะแนนรวม 

พนกังานที่ทาํหนาที่ดูแลเอกสารควบคุมทัง้หมดในระบบคุณภาพ ISO 
9000 ขาดความรู ความเขาใจ จึงไมทําการติดตามใหมกีารแกไขระบบ
เอกสารใหทันสมัยอยูเสมอ 

G 35 

ผูบริหารระดับสูงไมเขาใจระบบคุณภาพ ISO 9000 วามีวัตถุประสงคเพื่อ
อะไร จึงละเลย ไมใหความสําคัญกับระบบ รวมถงึมองวาเมื่อผานการ
ตรวจรับรองแลวจะเปนภาระที่ตองดูแลใหระบบคงอยู 

H 34 

ผูบริหาร หัวหนางาน รวมถงึตัวพนักงาน มองวาคุณภาพสินคาที่ผลิต
ออกมาไมไดดีขึ้นกวาแตกอน แถมพบปญหาเฉพาะหนาที่ไมสามารถทาํ
การแกไขตอนนั้นได หากแกไขเกรงวาจะผดิขอกําหนด 

I 30 

 

 
 

รูปที่ 4.9 แสดงคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานบคุลากรขององคกร 
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ในสวนของมมุมองดานบุคลากรขององคกร สรุปไดวา “บุคลากรที่มีความรูดานระบบ
คุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยเมื่อเทยีบกับจํานวนพนกังานทั้งหมดภายในองคกร ทําใหขาด
ความตอเนื่องในการแกปญหา รวมถงึการอบรมพนักงานสวนใหญจะเนนแตดานของกระบวนการ
ทํางาน ไมไดมีการอบรมหาสาเหตุและแนวทางการแกปญหาตางๆ ” ซึ่งแทนดวยอักษร A เปน
ปญหาวิกฤตทีจ่ําเปนตองมีการเสนอมาตรการปองกนัอยางเรงดวน ติดตามดวยรายละเอียด 
“ ผูบริหารระดับตน หัวหนางาน รวมถงึตัวพนกังาน กลัวการเปลี่ยนแปลงที่ตองมีการทาํงานดวย
ระบบเอกสารมากขึ้น รวมถงึกลัวที่ตองไดรับเอกสาร CAR เพราะตองเปนผูทําการแกไขใหถูกตอง
เอง ” ซึ่งแทนดวยอักษร B เปนอีกปญหาหนึง่ที่ควรไดรับการแกไข มเิชนนั้นองคกรจะไมสามารถ
พัฒนาอยางตอเนื่องได ในสวนของรายละเอียดที่แทนดวยอักษร C D E และ F ก็อาจตองมีการ
เสนอมาตรการเชนกนั แตสาํหรับ รายละเอียดที่แทนดวยอักษร G H และ I ยังไมตองถึงกับตองมี
การเสนอมาตรการ 
 

4.4.3 มุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO สามารถนาํขอมูล
ที่ทาํการรวบรวมจากแบบสอบถามมาสรปุไดดังนี้ 

 
1. ในการประชุมทบทวนการดําเนินงานของผูบริหารจะใชเวลาในการประชุมนาน ซึ่งไมมีการ
รายงานผลการทํางานวาเปนไปตามเปาหมายหรือไม และไมมรีายงานการพฒันาหรือปรับปรุง 
แกไข ใหดีขึ้น 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

14 19 3 8 1 2 0  54 
 
 
2. ทางองคกรไดรับขอมูลจากฝายขายวาลูกคาตางประเทศตองการใหมีการจัดทําระบบคุณภาพ 
ISO 9000 เพื่อใชเปนหลักประกันคุณภาพใหลูกคาเกิดความมัน่ใจ จงึไดเร่ิมทําระบบตามกระแส 
โดยไมไดวางรากฐานดานความรู ความเขาใจ ใหแข็งแรงกอน และเรงทําระบบโดยใชเวลาตัง้แตวนั
แรกจนถึงวนัทีผ่านการตรวจรับรองใชเวลาไมเกิน 1 ป เมื่อรับทราบความจริงวา ทางลูกคาไม
จําเปนตองใหมีระบบ ISO ก็ได จึงหมดความอดทนที่จะดําเนนิการตอ 
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จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

10 23 4 2 3 0 1 38 
 
 
3. ขาดการสือ่สาร ใหเขาใจทั่วทั้งองคกรถึงความสําคญัและประโยชนของระบบคุณภาพ ISO 
9000 ทาํใหเกิดการตอตานและสรางความขัดแยงระหวางพนักงาน เชน พนกังานที่ทาํหนาที่
ตรวจสอบการทํางานภายใน (Internal Auditor) ไปทําการตรวจสอบการทาํงานของหนวยงานอื่น 
แลวพบวามีการทํางานไมตรงกับที่ระบุในเอกสารจึงออกเอกสาร CAR ให ทําใหพนกังานที่ไดรับ
เอกสาร CAR ไมพอใจ จึงสรางความขัดแยงกนัขึ้น 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

21 12 7 8 4 1 1 82 
 
 
4. ตัวแทนฝายบริหารคุณภาพ หรือ QMR ไมมีอํานาจมากพอ ในการมอบหมายงาน ส่ังการ ให
เปนไปตามวิธปีฏิบัติของ ISO อยางเชน การจัดประชุมโดยตองนาํตัวแทนสวนใหญเปนหัวหนา
จากหนวยงานตางๆ เขามารวมประชุม ขณะเดียวกันเมื่อเกิดปญหาหนางานขึ้น พนักงานไม
สามารถตัดสนิแกปญหาได ตองรอหัวหนามาดาํเนนิการ จนเกิดความเสียหายขึน้ ทุกฝายจึงโทษ
ไปที่การประชมุทําใหเสียเวลาในการทาํงาน ซึ่ง QMR ก็ไมสามารถทกัทวงหรือช้ีแจงได 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

10 23 2 6 1 0 1 38 
 
5. ในระหวางกอนไดรับการตรวจรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมีการจัดกิจกรรมใหพนักงาน
ทั้งองคกรตื่นตวั มกีารสรางกระแสของคําวา “ ISO ” ใหมีความสนกุสนาน แตหลังจากผานการ
ตรวจรับรองแลว ไมมีกิจกรรมตอเนื่อง ทําใหพนักงานมองวาไดทาํสําเร็จแลว ทาํใหละเลยการ
พัฒนาอยางตอเนื่อง 
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จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

20 13 4 6 9 1 0 73 
 
6. พนักงานทีเ่ขางานใหม ไมไดรับการอบรมตามวิธีปฏิบัติที่ไดระบุไวใน ISO ทําใหไมเขาใจงาน
ทางดานเอกสารของกระบวนการทํางานตางๆ เปนเหตุใหแบบฟอรมบางประเภทไมไดใชงาน หรือ
บางแบบฟอรมมีการกรอกขอมูลไมสมบูรณ พรอมขาดการตรวจสอบการทาํงาน ทาํใหพนกังานคิด
วาเปนการทาํงานทีถู่กตองแลว เมื่อมีการตรวจประเมินระบบ (Audit) ก็พบวาไมตรงกับขอกําหนด 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

18 15 5 2 6 3 2 59 
 
7. การมุงเนนทาํงานตามขั้นตอนในเอกสารระบุเพียงอยางเดยีว โดยขาดการประสานงานพูดคุย
กัน ยึดมัน่แตการทํางานทีร่ะบุในขั้นตอนการทํางานเทานั้น สงผลใหละเลยตอดัชนีชี้วัดผลการ
ทํางาน 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

13 20 3 4 2 3 1 44 
 
 
8. ในการเริม่ตนจัดทาํระบบคุณภาพ ISO 9000 สวนใหญจะมกีารวาจางที่ปรึกษาเพื่อมาให
คําปรึกษา ชี้แนะแนวทางและรายเอียดที่ตองปฏิบัติ ซึ่งในการวาจางนีจ้ะมีสัญญาระบุชัดเจน เมื่อ
ไดผานการตรวจรับรองแลว มีการเลิกจางที่ปรึกษานัน้เพื่อลดคาใชจาย ทาํใหขาดที่ปรึกษาดาน 
ISO 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

18 15 6 5 3 1 3 64 
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9. ในระบบคณุภาพ ISO 9000 จะมุงใหเกิดการสื่อสารภายในองคกร จงึตองมีการประชุมกันบอย 
แตในการประชุมแตละครั้งขาดผูนําการประชุมทีม่ีประสิทธิภาพ ไมสามารถสรุปประเด็นจากการ
ประชุมได รวมถึงถาไดมอบหมายงานแลวเมื่อถึงกําหนดไมมกีารติดตามวาเปนไปตามที่ไดระบุ
หรือไม ทาํใหผูบริหารระดับสูงมองวาเปนการประชุมที่เสียเวลา ไมไดกอใหเกิดประโยชนตอองคกร 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

19 14 5 7 3 2 2 68 
 
 
10. ขาดการประเมินผลการทํางานของพนักงานตามดชันีชี้วัดที่ระบุไว รวมถงึองคกรขาดระบบการ
ใหรางวัลและระบบการลงโทษพนักงานทียุ่ติธรรม 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

14 19 5 5 1 2 1 53 
 
11. ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมีการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใชในการวิเคราะหและ
ประมวลผล ดงันัน้จะตองมกีารพัฒนาระบบสารสนเทศควบคูกันไปดวย หากระบบคอมพิวเตอรไม
สนับสนนุก็จะเปนการยากทีจ่ะนาํขอมูลเหลานัน้มาวิเคราะหใหถกูตองและเปนจริงได เมื่อนําผลที่
สรุปมารายงาน ผลที่ไดจะไมสะทอนถงึความเปนจริง ทาํใหตองมีการทบทวนและจัดทําใหม 
กอใหเกิดการเสียเวลาและเสียคาใชจายทีสู่งขึ้น 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

21 2 6 10 5 0 0 85 
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12. มีการใชงบประมาณสําหรับการรักษาระบบ สวนใหญดานเอกสารและการฝกอบรม แต
ผลลัพธที่ไดไมคุมคากับการลงทนุ ทําใหเกิดภาระคาใชจายตอองคกร ซึ่งผลตอบแทนนั้นไมมีการ
วัดเปนเชงิตัวเลขที่แนนอน 
 
จํานวนขอคิดเห็น จํานวนระดับผลกระทบ (กรณีใช) 
ใช ไมใช มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด 

คะแนนรวม 

16 17 6 3 4 1 2 58 
 
ขอเสนอแนะจากแบบสอบถาม 

- ควรเนนการอบรมความรูดาน ISO ใหมากขึ้น 
- Commitment ของผูบริหารระดับสูงเปนสิ่งที่สําคัญมากสาํหรับระบบ เมื่อผูบริหาร

ระดับสูงไมใหความสาํคัญกบัระบบมากพอ ทาํใหขาดความตอเนื่องในการรักษา
มาตรฐานในการทํางานตามระบบ ISO 9000 
 
จากขอมูลขางตน สามารถนํามาสรุปโดยการจัดเรียงรายละเอยีดของการปฏิบัต ิ จาก

คะแนนรวมมากไปหาคะแนนรวมนอย ซึง่จะทําใหทราบถึงหัวขอรายละเอียดที่เปนปญหามากตอ
การปรับปรุงอยางตอเนื่อง ภายใตมุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 
ซึ่งปญหาทีม่ีคะแนนรวมมากลําดับตนๆ ถือไดวาเปนปญหาวกิฤตที่ตองรีบดําเนนิการแกไข ในทีน่ี้
จะขอนําเสนอมาตรการในการปองกนัปญหาเพื่อมิใหเกดิความลมเหลวตอการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่องตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 ในบทถัดไป 
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ตารางที่ 4.13 สรุปคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบ
มาตรฐาน ISO 
 

รายละเอียดสาเหต ุ แทนดวย คะแนนรวม 

ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมกีารเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใชใน
การวิเคราะหและประมวลผล ดังนัน้จะตองมีการพัฒนาระบบสารสนเทศ
ควบคูกันไปดวย หากระบบคอมพิวเตอรไมสนับสนุนก็จะเปนการยากที่จะ
นําขอมูลเหลานั้นมาวเิคราะหใหถกูตองและเปนจริงได เมื่อนําผลที่สรุปมา
รายงาน ผลที่ไดจะไมสะทอนถงึความเปนจริง ทําใหตองมีการทบทวนและ
จัดทําใหม กอใหเกิดการเสียเวลาและเสยีคาใชจายที่สูงขึ้น 

A 85 

ขาดการสื่อสาร ใหเขาใจทั่วทั้งองคกรถึงความสาํคัญและประโยชนของ
ระบบคุณภาพ ISO 9000 ทาํใหเกิดการตอตานและสรางความขัดแยง
ระหวางพนกังาน เชน พนักงานที่ทาํหนาทีต่รวจสอบการทํางานภายใน 
(Internal Auditor) ไปทําการตรวจสอบการทํางานของหนวยงานอืน่ แลว
พบวามีการทาํงานไมตรงกบัที่ระบุในเอกสารจึงออกเอกสาร CAR ให ทํา
ใหพนักงานที่ไดรับเอกสาร CAR ไมพอใจ จึงสรางความขัดแยงกันขึน้ 

B 82 

ในระหวางกอนไดรับการตรวจรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมกีารจัด
กิจกรรมใหพนกังานทั้งองคกรตื่นตัว มีการสรางกระแสของคําวา “ ISO ” 
ใหมีความสนกุสนาน แตหลงัจากผานการตรวจรับรองแลว ไมมีกจิกรรม
ตอเนื่อง ทาํใหพนกังานมองวาไดทาํสําเร็จแลว ทาํใหละเลยการพัฒนา
อยางตอเนื่อง 

C 73 
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ตารางที่ 4.13 สรุปคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบ
มาตรฐาน ISO (ตอ) 
 

รายละเอียดสาเหต ุ แทนดวย คะแนนรวม 

ในระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมุงใหเกิดการสื่อสารภายในองคกร จงึตอง
มีการประชุมกนับอย แตในการประชุมแตละครั้งขาดผูนาํการประชุมที่มี
ประสิทธิภาพ ไมสามารถสรปุประเด็นจากการประชุมได รวมถึงถาได
มอบหมายงานแลวเมื่อถึงกาํหนดไมมีการติดตามวาเปนไปตามที่ไดระบุ
หรือไม ทําใหผูบริหารระดับสูงมองวาเปนการประชุมที่เสียเวลา ไมได
กอใหเกิดประโยชนตอองคกร 

D 68 

ในการเริ่มตนจัดทําระบบคณุภาพ ISO 9000 สวนใหญจะมีการวาจางที่
ปรึกษาเพื่อมาใหคําปรึกษา ชี้แนะแนวทางและรายเอียดที่ตองปฏิบัติ ซึ่งใน
การวาจางนี้จะมีสัญญาระบุชัดเจน เมื่อไดผานการตรวจรับรองแลว มีการ
เลิกจางที่ปรึกษานัน้เพื่อลดคาใชจาย ทําใหขาดที่ปรึกษาดาน ISO 

E 64 

พนกังานที่เขางานใหม ไมไดรับการอบรมตามวธิีปฏิบัติทีไ่ดระบุไวใน ISO 
ทําใหไมเขาใจงานทางดานเอกสารของกระบวนการทํางานตางๆ เปนเหตุ
ใหแบบฟอรมบางประเภทไมไดใชงาน หรือบางแบบฟอรมมีการกรอก
ขอมูลไมสมบูรณ พรอมขาดการตรวจสอบการทาํงาน ทําใหพนกังานคิดวา
เปนการทาํงานทีถู่กตองแลว เมื่อมีการตรวจประเมนิระบบ (Audit) ก็พบวา
ไมตรงกับขอกําหนด 

F 59 

มีการใชงบประมาณสําหรับการรักษาระบบ สวนใหญดานเอกสารและการ
ฝกอบรม แตผลลัพธที่ไดไมคุมคากับการลงทนุ ทําใหเกิดภาระคาใชจาย
ตอองคกร ซึ่งผลตอบแทนนัน้ไมมีการวัดเปนเชิงตวัเลขที่แนนอน 

G 58 

ในการประชมุทบทวนการดาํเนนิงานของผูบริหารจะใชเวลาในการประชุม
นาน ซึ่งไมมีการรายงานผลการทาํงานวาเปนไปตามเปาหมายหรือไม และ
ไมมีรายงานการพัฒนาหรือปรับปรุง แกไข ใหดีข้ึน 

H 54 

ขาดการประเมินผลการทาํงานของพนักงานตามดัชนีชี้วดัที่ระบุไว รวมถึง
องคกรขาดระบบการใหรางวัลและระบบการลงโทษพนกังานที่ยุติธรรม 

I 53 
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ตารางที่ 4.13 สรุปคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบ
มาตรฐาน ISO (ตอ) 
 

รายละเอียดสาเหต ุ แทนดวย คะแนนรวม 

การมุงเนนทาํงานตามขัน้ตอนในเอกสารระบุเพียงอยางเดียว โดยขาดการ
ประสานงานพูดคุยกนั ยึดมั่นแตการทํางานที่ระบุในขัน้ตอนการทํางาน
เทานัน้ สงผลใหละเลยตอดัชนีชี้วัดผลการทํางาน 

J 44 

ทางองคกรไดรับขอมูลจากฝายขายวาลกูคาตางประเทศตองการใหมกีาร
จัดทําระบบคณุภาพ ISO 9000 เพื่อใชเปนหลกัประกนัคุณภาพใหลูกคา
เกิดความมั่นใจ จึงไดเร่ิมทําระบบตามกระแส โดยไมไดวางรากฐานดาน
ความรู ความเขาใจ ใหแข็งแรงกอน และเรงทาํระบบโดยใชเวลาตั้งแตวนั
แรกจนถึงวนัทีผ่านการตรวจรับรองใชเวลาไมเกิน 1 ป เมือ่รับทราบความ
จริงวา ทางลกูคาไมจําเปนตองใหมีระบบ ISO ก็ได จึงหมดความอดทนที่
จะดําเนนิการตอ 

K 38 

ตัวแทนฝายบริหารคุณภาพ หรือ QMR ไมมีอํานาจมากพอ ในการ
มอบหมายงาน ส่ังการ ใหเปนไปตามวธิปีฏิบัติของ ISO อยางเชน การจัด
ประชุมโดยตองนาํตัวแทนสวนใหญเปนหวัหนาจากหนวยงานตางๆ เขา
มารวมประชมุ ขณะเดียวกันเมื่อเกิดปญหาหนางานขึ้น พนกังานไม
สามารถตัดสนิแกปญหาได ตองรอหัวหนามาดาํเนนิการ จนเกิดความ
เสียหายขึ้น ทกุฝายจงึโทษไปที่การประชุมทําใหเสียเวลาในการทาํงาน ซึ่ง 
QMR ก็ไมสามารถทกัทวงหรือช้ีแจงได 

L 38 
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รูปที่ 4.10 แสดงคะแนนรวมของสาเหตุจากมุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบ

มาตรฐาน ISO 
 

จากตารางขางตน สามารถสรุปไดวา “ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมกีารเก็บ
รวบรวมขอมูลเพื่อใชในการวเิคราะหและประมวลผล ดังนัน้จะตองมีการพฒันาระบบสารสนเทศ
ควบคูกันไปดวย หากระบบคอมพิวเตอรไมสนับสนุนก็จะเปนการยากที่จะนําขอมูลเหลานัน้มา
วิเคราะหใหถกูตองและเปนจริงได เมื่อนําผลที่สรุปมารายงาน ผลทีไ่ดจะไมสะทอนถงึความเปน
จริง ทําใหตองมีการทบทวนและจัดทาํใหม กอใหเกิดการเสียเวลาและเสียคาใชจายที่สูงขึ้น ” ซึ่ง
แทนดวยอักษร A มีคะแนนรวมสูงสุด จาํเปนที่ตองมีการเสนอมาตรการปองกนัมิใหเกิดความ
ลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง สาํหรับรายละเอยีดที่แทนดวยอักษร B C D และ E ก็ตองมี
การเสนอมาตรการดวยเชนกัน เนื่องดวยมีคะแนนรวมสูงไลเลี่ยกนั สวนรายละเอยีดอื่นๆ ที่แทน
ดวยอักษร F G H I J K และ L ยังไมนับวาเปนสาเหตุวกิฤต  
 
 



บทที่ 5 
 

การเสนอมาตรการใหเกดิการปรับปรงุอยางตอเนือ่ง 
 

จากผลการวิจยัในบทที่ 4 พบวาสาเหตุที่กอใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยาง
ตอเนื่องตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 มาจากหลายปจจัย ซึง่แตละปจจัยก็มสีวนมาจากทัง้ 3 
มุมมองดังขอมูลที่ไดรวบรวมไว ดงันัน้หากมมีาตรการปองกนัสาเหตุของปญหาและดําเนินการ
ปฏิบัติ ปญหาดังกลาวก็จะไมเกิดขึ้น และยังคงใหการปรับปรุงอยางตอเนื่องดําเนินการตอไปได 
ซึ่งก็จะเปนไปตามเจตนารมณของระบบมาตรฐาน ISO 9000 เชนกัน ในการกาํหนดมาตรการ
สําหรับกรณีนีน้ั้น จะอางองิแนวทางแกปญหาโดยอาศยัการวเิคราะหขอมูลจากผลการวิจยัที่ผาน
มา โดยการใชรายละเอียดของวิธีปฏิบัติเปนตัวตั้งของสาเหตุ และจะมุงเนนที่รายละเอียดสาเหตุที่
มีคะแนนรวมสูงลําดับตนๆ กอน ในที่นี้จะขอกลาววาเปนสาเหตุวิกฤตที่ตองรีบเสนอมาตรการ
ปองกนัมิใหเกดิปญหากอน  

สําหรับการนาํเสนอมาตรการปองกันความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องนี้ ยังคง
ใชมุมมองทั้ง 3 เปนแนวทางเพื่อจะไดงายตอการทบทวนยอนกลับไปถึงขอมลูของผลการวจิัย 
รวมถึงตองการใหมีการอางอิงที่ชัดเจนวาเหตุใดจึงยกเอามาสรุปเปนสาเหต ุ
 
5.1 สาเหตุที่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามมุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบ
มาตรฐาน ISO โดยการจําแนกตามระดับของคะแนนรวมซึง่เปนผลมาจากการสรุปผลการวิจัย 
ดังตอไปนี้ 
 

5.1.1 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอักษร A ของ
ตารางที่ 4.11  
 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) ไมมีการปรับปรุง
ใหทนัสมัย และยากตอการทาํความเขาใจ 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. พนกังานปฏิบตัิงานผิดพลาด ทาํใหเกิดความเสยีหาย เสียคาใชจายสูงขึ้น ตนทุนการ
ผลิตสูงขึ้น โดยมีมูลคาของเสียเพิ่มข้ึนจาก 2.4 ลานบาท เปน 3.8 ลานบาท ตอเดือน 
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2. พนกังานไมใหความเอาใจใสตอการพัฒนาระบบใหดีข้ึน ทําใหผลิตสนิคาดอยคุณภาพ 
จํานวนมากกวา 2,000 ชิ้น ตอเดือน 

3. เกิดความลมเหลวในการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง 
4. เมื่อมีการตรวจประเมินระบบบริหารคุณภาพจากหนวยงานที่ใหการรับรอง (CB) ตาม

วาระที่กําหนด ก็จะตรวจพบความไมสอดคลอง ทําใหสามารถยกเลกิเอกสารที่แสดงวา
ผานการรับรอง (Certification Issue) ได 

 
 
5.1.2 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอักษร B ของ

ตารางที ่4.11 
 

รายละเอียดของสาเหตุ :  
ผูที่จัดทาํระบบเอกสาร ISO เปนพนักงานที่ไมไดอยูในสังกัดที่รับผิดชอบ เปนเพียงตวั

แทนที่นาํขอมลูการทาํงานปจจุบันมาเรียบเรียงจัดทาํใหอยูในรูปแบบที่ทาง ISO กําหนด เพื่อให
ไดรับการตรวจรับรอง เมื่อพนกังานเหลานี้ไดลาออกไป จึงไมมีผูมาสานงานตอ ทําใหขาดความ
ตอเนื่องในการปรับปรุงและดูแลเอกสารใหทนัสมัย 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. พนกังานขาดความรู ความเขาใจในหนางาน ที่ตนเองปฏิบัติ ทําใหสินคาไมไดคุณภาพ 
2. การปฏิบัติงานจริง กับขอความหรือขอมูลที่ระบุไวภายในเอกสารไมตรงกัน เกิดขอ

รองเรียนจากลูกคา มากถึง 18 เร่ืองในเดอืนมกราคม 2550 
3. เกิดชองวางหรือขาดผูประสานงาน ในการปรับปรุงเอกสารใหทนัสมยั 
4. ในสวนการจัดสงสินคาใหลูกคา ไมไดรับการปฏิบัติที่เหมือนกนั สงสินคาไมทนักาํหนด 12 

คร้ังในเดือนธนัวาคม 2549 
 

5.1.3 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอกัษร C ของ
ตารางที่ 4.11 
 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

เอกสารขอกําหนด ISO 9000 อานแลวยากตอการทําความเขาใจ หากไมไดรับการอธิบาย
จากผูเชีย่วชาญจะทําใหตีความหมายผิด 
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ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  
1. ขอกําหนดมีทัง้หมด 8 ขอ ซึ่งแตละขอก็มีเนื้อหาที่แตกตางกนั โดยเนื้อหาทั้งหมดจะ

บรรยายภาพกวางๆ เทานัน้ หากไมมีการสื่อสารทําความเขาใจใหเหมาะสมกับองคกรของ
ตน ก็จะทาํใหการผานการรับรองไมประสบความสาํเร็จ 

2. องคกรไมผานการรับรองระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9000 
3. พนกังานในองคกรไมเขาใจหลักการของขอกําหนด วาตองการสื่อถงึอะไร ทําใหดัชนีชี้วัด

ของโรงงานทีก่ําหนดไว ไมประสบความสําเร็จ 5 ตัวชีว้ัดในป 2549 
4. ไมสามารถดาํเนินการจัดทําเอกสารการทาํงานภายใน ใหเปนไปตามตองการได การ

ทํางานจึงยังไมไดมาตรฐาน ลูกคาสัง่สินคานอยลง 
 
 

5.1.4 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอกัษร D ของ
ตารางที ่4.11 

 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

เอกสารแบบฟอรมบันทกึขอมูลการทาํงานตางๆ (Form) ไมเหมาะกับการทํางานโดยที่บาง
ชองเล็กไป บางชองใหญเกนิไป บางชองไมไดถูกใชบันทกึขอมูล ซึ่งไมไดมีการถูกแกไข ยังคงใชจน
ปจจุบัน รวมทัง้หนวยงานมีการออกแบบฟอรมบันทกึกันเองโดยไมไดแจงใหหนวยงานควบคมุ
เอกสารรับทราบ 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. ขาดมาตรฐานในการทํางานใหเปนไปในทศิทางเดียวกัน 
2. เอกสารที่ใชภายในหนวยงานมีมาก และไมไดปรับปรุงใหทนัสมัย หากมีการตรวจพบเจอก็

จะทาํใหไมผานการรับรองได 
3. พนกังานขาดความเขาใจในการบันทึกเอกสาร ขอมูลผิดพลาด สินคาเกิดขอบกพรอง 
4. สงสินคาไมตรงตามกาํหนด จํานวนมากถึง 15 คร้ังตอเดือน 
5. ผลิตสินคาไมตรงตามลูกคากําหนด ทําใหลูกคาคืนสนิคา มูลคามากถงึ 55 ลานบาทในป 

2549 และโรงงานเสียชื่อเสยีง 
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5.2 สาเหตุทีไ่มเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามมุมมองดานบุคลากรขององคกร โดย
การจําแนกตามระดับของคะแนนรวมซึ่งเปนผลมาจากการสรุปผลการวิจัย ดงัตอไปนี ้
 

5.2.1 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอักษร A ของ
ตารางที่ 4.12 
 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

บุคลากรที่มีความรูดานระบบคุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยเมื่อเทยีบกบัจํานวน
พนกังานทั้งหมดภายในองคกร ทําใหขาดความตอเนื่องในการแกปญหา รวมถึงการอบรม
พนกังานสวนใหญจะเนนแตดานของกระบวนการทาํงาน ไมไดมีการอบรมหาสาเหตุและแนวทาง
การแกปญหาตางๆ 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. พนกังานขาดทักษะในการแกปญหาและหาสาเหตุ จึงไมรูแนวทางปองกนัปญหา ทําให
ของเสียเกิดมาก ระยะเวลาผลิตยาวขึน้ 

2. เมื่อเกิดปญหาขึ้น องคกรตองพบกบัความสูญเสียตางๆ เชน เสียเวลา เสยีคาใชจาย เสีย
ชื่อเสียง เปนตน 

3. การปฏิบัติงานไมเปนไปตามแผนงานที่กาํหนด จํานวนมากถงึ 153 แผนการผลิต 
4. การทาํงานขาดประสิทธิผล และขาดประสิทธิภาพ เกิดของเสียในการผลิตเฉลี่ย 3.3 ลาน

บาทตอเดือน 
5. ทําใหการปรับปรุงอยางตอเนื่องไมประสบความสาํเร็จ 
 

 
5.2.2 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอักษร B ของ

ตารางที ่4.12 
 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

ผูบริหารระดับตน หัวหนางาน รวมถงึตัวพนักงาน กลัวการเปลี่ยนแปลงที่ตองมีการทาํงาน
ดวยระบบเอกสารมากขึน้ รวมถึงกลัวที่ตองไดรับเอกสาร CAR เพราะตองเปนผูทําการแกไขให
ถูกตองเอง 
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ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  
1. พนกังานขาดความเอาใจใสในการปฏิบัติงานตามเอกสารระบุ เกิดสินคาดอยคุณภาพ 

เกิดอุบัติเหตุในการทํางาน 
2. พนกังานเกิดอาการเกร็ง ไมกลาปฏิบัติงาน กลวัเกิดความผิดพลาด ทําใหบรรยากาศใน

การทาํงานเสยีไป ผลผลิตต่ํากวาเปาหมาย 
3. ขอรองเรียนของลูกคาเพิ่มมากขึ้น มากกวา 2 เร่ืองตอเดือน 
4. การจัดสงสนิคาทนักาํหนดตอเดือน ไมถงึ 95 เปอรเซนต ของปริมาณคาํสั่งซื้อทั้งหมด 
5. ปริมาณผลผลิต ผลงาน ต่าํกวา 40,000 ชิ้นตอเดือน หรือผลิตภาพ ลดต่ําลง 
6. คาใชจายในการทํางาน ตนทุนการผลิตสงูขึ้น 
 

 
5.2.3 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอกัษร C ของ

ตารางที ่4.12 
 

รายละเอียดของสาเหตุ :  
ระดับการศึกษาของพนกังานอยูในระดับที่ไมสูงมากนกั โดยเฉลี่ยไมเกิน ม.3 เมื่อพบ

ปญหาจงึไมมคีวามสามารถที่จะแกไขใหถกูตองหรือแกไขเชิงปองกนัได รวมถึงขาดทักษะในการใช
เครื่องมือการแกปญหาอยางเปนระบบ 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. เมื่อเกิดปญหาขึ้น องคกรตองพบกบัความสูญเสียตางๆ เชน เสียเวลา เสยีคาใชจาย เสีย
ชื่อเสียง เปนตน 

2. ตนทนุ คาใชจาย ในการรักษาระบบบริหารคุณภาพ สูงขึ้น 
3. เกิดสภาพความไมปลอดภัยในการทํางาน โดยเกิดอุบัติเหตุในป 2549 ถึง 8 คร้ัง 
4. เกิดของเสียทีสู่งขึ้นในกระบวนการผลิตมากกวา 5 เปอรเซนตเมื่อเทียบกับผลผลิตทั้งหมด 
5. การวางกลยุทธ หรือแผนงานตางๆ ไมสามารถนาํไปปฏิบัติใหบรรลุผลได 
 

 
5.3 สาเหตุทีไ่มเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามมุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพ
ตามระบบมาตรฐาน ISO โดยการจาํแนกตามระดบัของคะแนนรวมซึ่งเปนผลมาจากการสรุป
ผลการวิจยั ดงัตอไปนี ้
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5.3.1 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอักษร A ของ
ตารางที่ 4.13 
 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมกีารเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใชในการวิเคราะหและ
ประมวลผล ดังนัน้จะตองมกีารพัฒนาระบบสารสนเทศควบคูกันไปดวย หากระบบคอมพิวเตอรไม
สนับสนนุก็จะเปนการยากทีจ่ะนาํขอมูลเหลานัน้มาวิเคราะหใหถกูตองและเปนจริงได เมื่อนําผลที่
สรุปมารายงาน ผลที่ไดจะไมสะทอนถงึความเปนจริง ทาํใหตองมีการทบทวนและจัดทําใหม 
กอใหเกิดการเสียเวลาและเสียคาใชจายทีสู่งขึ้น 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. ไมสามารถพยากรณหรือวิเคราะหแนวโนมการสั่งซื้อสินคาของลูกคาได 
2. การวิเคราะหกําไร – ขาดทุน ในแตละคําสั่งซื้อ ทําไดลาชา 
3. ไมสามารถคาํนวณการสั่งซือ้วัตถุดิบ และวัสดุสิ้นเปลืองได ทาํใหวัตถุดิบและวัสดุ

สิ้นเปลืองขาดแคลน จํานวนเฉลี่ย 7 คร้ังตอเดือน ตลอดจนลูกคาไดรับสินคาลาชาออกไป 
4. เกิดการเสียเวลาและเสียคาใชจายที่สูงขึ้น 
5. การสืบคนขอมูลยอนหลังเรือ่งคุณภาพที่ลกูคาตองการทาํไดไมแมนยํา 
6. ไมสามารถกําหนดนโยบายการบริหารงานตอเนื่องในอนาคตได 
7. ขอมูลถูกจัดเกบ็อยางไมเปนระเบียบ การสบืคนขอมูลทาํไดลาชา 

 
 

5.3.2 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอักษร B ของ
ตารางที่ 4.13 
 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

ขาดการสื่อสาร ใหเขาใจทั่วทั้งองคกรถึงความสําคญัและประโยชนของระบบคุณภาพ 
ISO 9000 ทําใหเกิดการตอตานและสรางความขัดแยงระหวางพนกังาน เชน พนักงานทีท่ําหนาที่
ตรวจสอบประเมินการทาํงานภายใน (Internal Auditor) ไปทําการตรวจสอบการทาํงานของ
หนวยงานอื่น แลวพบวามกีารทาํงานไมตรงกับที่ระบุในเอกสารจึงออกเอกสาร CAR ให ทาํให
พนกังานที่ไดรับเอกสาร CAR ไมพอใจ จึงสรางความขัดแยงกนัขึ้น 
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ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  
1. ผลิตสินคาที่ไมผานคุณภาพมีปริมาณสงูขึ้น 
2. สงสินคาที่ไมไดตามสเปคลูกคากาํหนด ทาํใหลูกคาคืนสินคา สรางความเสยีหาย 
3. ผลิตสินคามากเกนิคําสั่งซื้อ ทําใหสนิคาตกคางในคลงัสินคา เพิ่มคาใชจายในการจัดเก็บ 

ในเดือนมกราคม 2550 มีมลูคาสินคาผลิตเกินคงคลงั 9.8 ลานบาท 
4. พนกังานไมตั้งใจทํางาน ผลผลิตตกต่ํา ไมไดเปนไปตามเปาหมายที่กาํหนด 
 

 
5.3.3 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอกัษร C ของ

ตารางที ่4.13 
 

รายละเอียดของสาเหตุ :  
ในระหวางกอนไดรับการตรวจรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมีการจัดกิจกรรมให

พนกังานทั้งองคกรตื่นตัว มกีารสรางกระแสของคําวา “ ISO ” ใหมคีวามสนุกสนาน แตหลังจาก
ผานการตรวจรับรองแลว ไมมีกิจกรรมตอเนื่อง ทําใหพนกังานมองวาไดทําสําเร็จแลว ทาํใหละเลย
การพัฒนาอยางตอเนื่อง 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. เกิดความลมเหลวในการพฒันาอยางตอเนื่อง 
2. พนกังานภายในองคกรไมใหความสําคัญตอการดํารงอยูของระบบ ทําใหระบบไมสามารถ

ดํารงอยูตอไปได 
3. เสียคาใชจายในการรักษาระบบที่สูงขึน้ 
4. ขาดแคลนบุคลากรที่มีความรูในระบบมาตรฐาน ISO 9000 

 
 

5.3.4 สาเหตทุี่ไมเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องและผลกระทบที่เกิดขึน้ ตามอกัษร D ของ
ตารางที ่4.13 

 
รายละเอียดของสาเหตุ :  

ในระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมุงใหเกิดการสื่อสารภายในองคกร จึงตองมีการประชมุกัน
บอย แตในการประชุมแตละครั้งขาดผูนําการประชุมทีม่ปีระสิทธิภาพ ไมสามารถสรุปประเด็นจาก
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การประชุมได รวมถงึถาไดมอบหมายงานแลวเมื่อถงึกําหนดไมมกีารติดตามวาเปนไปตามที่ได
ระบุหรือไม ทําใหผูบริหารระดับสูงมองวาเปนการประชุมที่เสยีเวลา ไมไดกอใหเกิดประโยชนตอ
องคกร 

 
ผลกระทบที่เกดิขึ้น :  

1. เกิดความลมเหลวในการพฒันาอยางตอเนื่อง 
2. เสียเวลา การประชุมไมมีประสิทธิภาพ 
3. เสียคาใชจายในการประชมุโดยไมจําเปน 
4. ผูเขารวมประชุมเกิดความเบื่อหนาย ทาํใหบรรยากาศในการทาํงานเสียไป สรางความ

ขัดแยงระหวางบุคคล 
 
 
5.4 การสรุปขอมูลดานผลกระทบ 
 

หากนาํผลกระทบที่เกิดขึ้นจากสาเหตุขางตนมาสรุปเพื่อหาประเดน็ผลกระทบหลัก โดย
การใหคะแนนตอผลกระทบ รวมถึงคาถวงน้ําหนกั กจ็ะทาํใหทราบถึงผลกระทบที่เปนแกนหลกั
จากสาเหตุตางๆ ดังนัน้ จะทําใหสามารถสรุปและกําหนดมาตรการทีช่ัดเจน ที่จะแกไขผลกระทบ
จากสาเหตหุลกัได ดังตาราง 
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ตารางที่ 5.1 สรุปขอมูลดานผลกระทบ 

ผลกระทบ 
แทน
ดวย 

คา
คะแนน* 

คาถวง
น้ําหนกั** 

คะแนน
รวม 

พนกังานปฏิบตัิงานผิดพลาด ทําใหเกิดความเสยีหาย 
เสียคาใชจายสูงขึ้น ตนทนุการผลิตสูงขึ้น โดยมีมูลคา
ของเสียเพิม่ข้ึนจาก 2.4 ลานบาท เปน 3.8 ลานบาท ตอ
เดือน 

I 25 10 250 

พนกังานไมใหความเอาใจใสตอการพัฒนาระบบใหดีข้ึน 
ทําใหผลิตสินคาดอยคุณภาพ จาํนวนมากกวา 2,000 
ชิ้น ตอเดือน 

II 6 2 12 

เกิดความลมเหลวในการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง III 25 10 250 
เมื่อมีการตรวจประเมินระบบบริหารคุณภาพจาก
หนวยงานที่ใหการรับรอง (CB) ตามวาระทีก่ําหนด ก็จะ
ตรวจพบความไมสอดคลอง ทําใหสามารถยกเลกิ
เอกสารที่แสดงวาผานการรบัรอง (Certification Issue) 
ได 

IV 5 4 20 

พนกังานขาดความรู ความเขาใจในหนางาน ที่ตนเอง
ปฏิบัติ ทําใหสนิคาไมไดคุณภาพ V 5 2 10 

การปฏิบัติงานจริง กับขอความหรือขอมูลที่ระบุไว
ภายในเอกสารไมตรงกัน เกดิขอรองเรียนจากลูกคา มาก
ถึง 18 เร่ืองในเดือนมกราคม 2550 

VI 4 4 16 

เกิดชองวางหรือขาดผูประสานงาน ในการปรับปรุง
เอกสารใหทันสมัย 

VII 2 6 12 

ในสวนการจัดสงสินคาใหลูกคา ไมไดรับการปฏิบัติที่
เหมือนกนั สงสินคาไมทนักาํหนด 12 คร้ังในเดือน
ธันวาคม 2549 

VIII 2 2 4 

องคกรไมผานการรับรองระบบการบริหารคุณภาพ ISO 
9000 IX 17 10 170 

พนกังานในองคกรไมเขาใจหลักการของขอกําหนด วา
ตองการสื่อถงึอะไร ทําใหดัชนีชี้วัดของโรงงานที่กาํหนด
ไว ไมประสบความสาํเร็จ 5 ตัวชี้วัดในป 2549 

X 6 4 24 
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ตารางที่ 5.1 สรุปขอมูลดานผลกระทบ (ตอ) 
 

ผลกระทบ 
แทน
ดวย 

คา
คะแนน* 

คาถวง
น้ําหนกั** 

คะแนน
รวม 

ไมสามารถดาํเนินการจัดทําเอกสารการทาํงานภายใน 
ใหเปนไปตามตองการได การทํางานจึงยังไมได
มาตรฐาน ลูกคาสั่งสินคานอยลง 

XI 8 6 48 

ขาดมาตรฐานในการทํางานใหเปนไปในทศิทางเดียวกัน XII 6 6 36 
เอกสารที่ใชภายในหนวยงานมีมาก และไมไดปรับปรุง
ใหทนัสมัย หากมีการตรวจพบเจอก็จะทําใหไมผานการ
รับรองได 

XIII 4 2 8 

พนกังานขาดความเขาใจในการบันทึกเอกสาร ขอมูล
ผิดพลาด สนิคาเกิดขอบกพรอง XIV 20 10 200 

สงสินคาไมตรงตามกาํหนด จํานวนมากถึง 15 คร้ังตอ
เดือน XV 8 2 16 

ผลิตสินคาไมตรงตามลูกคากําหนด ทําใหลูกคาคืน
สินคามูลคามากถงึ 55 ลานบาทในป 2549 และโรงงาน
เสียชื่อเสียง 

XVI 18 10 180 

พนกังานขาดทักษะในการแกปญหาและหาสาเหต ุจึงไม
รูแนวทางปองกันปญหา ทาํใหของเสียเกิดมาก 
ระยะเวลาผลติยาวขึน้ 

XVII 9 4 36 

เมื่อเกิดปญหาขึ้น องคกรตองพบกบัความสูญเสียตางๆ 
เชน เสยีเวลา เสียคาใชจาย เสียชื่อเสียง เปนตน XVIII 7 2 14 

การปฏิบัติงานไมเปนไปตามแผนงานที่กาํหนด จาํนวน
มากถงึ 153 แผนการผลิต XIX 6 2 12 

การทาํงานขาดประสิทธิผล และขาดประสิทธิภาพ เกิด
ของเสียในการผลิตเฉลี่ย 3.3 ลานบาทตอเดือน XX 24 10 240 

พนกังานขาดความเอาใจใสในการปฏิบัติงานตาม
เอกสารระบ ุเกิดสินคาดอยคุณภาพ เกิดอุบัติเหตุในการ
ทํางาน 

XXI 8 4 32 
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ตารางที่ 5.1 สรุปขอมูลดานผลกระทบ (ตอ) 
 

ผลกระทบ 
แทน
ดวย 

คา
คะแนน* 

คาถวง
น้ําหนกั** 

คะแนน
รวม 

พนกังานเกิดอาการเกร็ง ไมกลาปฏิบัติงาน กลวัเกิด
ความผิดพลาด ทําใหบรรยากาศในการทาํงานเสยีไป 
ผลผลิตต่ํากวาเปาหมาย 

XXII 4 4 16 

ขอรองเรียนของลูกคาเพิ่มมากขึ้น มากกวา 2 เร่ืองตอ
เดือน XXIII 10 4 40 

การจัดสงสนิคาทนักาํหนดตอเดือน ไมถงึ 95 เปอรเซนต 
ของปริมาณคําสั่งซื้อทั้งหมด XXIV 18 10 180 

ปริมาณผลผลิต ผลงาน ต่าํกวา 40,000 ชิ้นตอเดือน 
หรือผลิตภาพ ลดต่ําลง XXV 6 2 12 

คาใชจายในการทํางาน ตนทุนการผลิตสงูขึ้น XXVI 8 2 16 
ตนทนุ คาใชจาย ในการรักษาระบบบริหารคุณภาพ 
สูงขึ้น XXVII 5 2 10 

เกิดสภาพความไมปลอดภัยในการทํางาน โดยเกิด
อุบัติเหตุในป 2549 ถึง 8 คร้ัง XXVIII 20 10 200 

เกิดของเสียทีสู่งขึ้นในกระบวนการผลิตมากกวา 5 
เปอรเซนตเมื่อเทียบกับผลผลิตทั้งหมด 

XXIX 23 10 230 

การวางกลยุทธ หรือแผนงานตางๆ ไมสามารถนาํไป
ปฏิบัติใหบรรลุผลได XXX 5 4 20 

ไมสามารถพยากรณหรือวิเคราะหแนวโนมการสั่งซื้อ
สินคาของลูกคาได XXXI 9 4 36 

การวิเคราะหกําไร – ขาดทุน ในแตละคําสั่งซื้อ ทําได
ลาชา XXXII 10 2 20 

ไมสามารถคาํนวณการสั่งซือ้วัตถุดิบ และวัสดุสิ้นเปลือง
ได ทําใหวัตถดุิบและวัสดุส้ินเปลืองขาดแคลน จํานวน
เฉลี่ย 7 คร้ังตอเดือน ตลอดจนลูกคาไดรับสินคาลาชา
ออกไป 

XXXIII 22 10 220 
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ตารางที่ 5.1 สรุปขอมูลดานผลกระทบ (ตอ) 
 

ผลกระทบ 
แทน
ดวย 

คา
คะแนน* 

คาถวง
น้ําหนกั** 

คะแนน
รวม 

การสืบคนขอมูลยอนหลังเรือ่งคุณภาพที่ลกูคาตองการ
ทําไดไมแมนยาํ XXXIV 6 2 12 

ไมสามารถกําหนดนโยบายการบริหารงานตอเนื่องใน
อนาคตได XXXV 8 2 16 

ขอมูลถูกจัดเกบ็อยางไมเปนระเบียบ การสบืคนขอมูล
ทําไดลาชา XXXVI 2 4 8 

ผลิตสินคาที่ไมผานคุณภาพมีปริมาณสงูขึ้น XXXVII 4 4 16 
สงสินคาที่ไมไดตามสเปคลูกคากาํหนด ทาํใหลูกคาคืน
สินคา สรางความเสยีหาย XXXVIII 9 2 18 

ผลิตสินคามากเกนิคําสั่งซื้อ ทาํใหสนิคาตกคางใน
คลังสินคา เพิม่คาใชจายในการจัดเก็บ ในเดือน
มกราคม 2550 มีมูลคาสนิคาผลิตเกินคงคลัง 9.8 ลาน
บาท 

XXXIX 22 10 220 

พนกังานไมตั้งใจทํางาน ผลผลิตตกต่ํา ไมไดเปนไป
ตามเปาหมายที่กําหนด XXXX 5 2 10 

พนกังานภายในองคกรไมใหความสําคัญตอการดํารง
อยูของระบบ ทําใหระบบไมสามารถดาํรงอยูตอไปได XXXXI 5 2 10 

ขาดแคลนบุคลากรที่มีความรูในระบบมาตรฐาน ISO 
9000 XXXXII 3 2 6 

เสียเวลา การประชุมไมมีประสิทธิภาพ XXXXIII 3 2 6 
เสียคาใชจายในการประชมุโดยไมจําเปน XXXXIV 4 4 16 
ผูเขารวมประชุมเกิดความเบื่อหนาย ทําใหบรรยากาศ
ในการทํางานเสียไป สรางความขัดแยงระหวางบุคคล XXXXV 6 2 12 
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* หมายเหตุ : คาคะแนนที่ใหนี้มีคา ตัง้แต 1 – 25 ข้ึนกับความสาํคัญของผลกระทบ 
 
** หมายเหต ุ : คาถวงน้ําหนักจะขอใชเกณฑคะแนนของระดับผลกระทบที่ทาํใหเกดิความเสียหาย
ตอองคกร ดังนี ้
 
ตารางที่ 5.2 แสดงคาถวงน้ําหนกัของระดบัผลกระทบทีท่ําใหเกิดความเสียหายตอองคกร 
 

คะแนน ความหมาย คําอธิบาย 
10 มากที่สุด สงผลกระทบใหเกิดความเสยีหายตอองคกรแบบรุนแรง 
8 มาก สงผลกระทบใหเกิดความเสยีหายตอองคกรมาก 
6 ปานกลาง สงผลกระทบใหเกิดความเสยีหายตอองคกรแบบปานกลาง 
4 นอย สงผลกระทบใหเกิดความเสยีหายตอองคกรนอย 
2 นอยที่สุด แทบจะไมสงผลกระทบใหเกดิความเสียหายตอองคกร 
 

เมื่อนําขอมูลของคะแนนรวมมาจัดทาํเปนกราฟ Histogram เพื่อดูความถี่การกระจายตัว
ของคะแนนรวมของผลกระทบ จะไดดังนี ้
 

 
รูปที่ 5.1 กราฟฮีสโตแกรมแสดงการกระจายตัวของคะแนนรวมของผลกระทบ 
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สรุปขอมูลจากกราฟ Histogram score หมายถงึ คาของคะแนนรวมของผลกระทบที่
เกิดขึ้น พบวาผลกระทบมกีารกระจายตัวตามความถี่ออกเปน 2 กลุมใหญ อยูในชวงคะแนนรวม 
ตั้งแต 1 ถึง 30ซึ่งมีจํานวนมากสุด และชวงคะแนนรวม 180 – 240 ซึ่งแสดงใหเห็นวา มีผลกระทบ
ที่มีผลรุนแรงอยูจํานวนหนึ่ง 
 

จากนั้น นําขอมูลคะแนนรวมชุดเดียวกันนี้ มาจัดทาํกราฟ Pareto เพื่อดูระดับเปอรเซ็นต
ของผลกระทบ จะไดดังนี ้
 

 
 

รูปที่ 5.2 กราฟพาเรโตของจํานวนผลกระทบ 
 

สรุปขอมูลจากกราฟ Pareto พบวา มีจํานวนผลกระทบอยูเพียงประมาณ 11 ผลกระทบ ที่
สงผลกระทบใหเกิดความเสยีหายตอองคกรแบบรุนแรง โดยพิจารณาจากคาเปอรเซ็นตทีท่ําใหมี
เปอรเซ็นตรวมกันถึง 80% โดยประมาณ ดังนั้นหากมีการเสนอมาตรการปองกนั ก็จะสามารถลด
ระดับความรุนแรงของผลกระทบนี้ได ซึ่งรายละเอยีดของผลกระทบมดีังตอไปนี้ 

 
- พนกังานปฏิบตัิงานผิดพลาด ทาํใหเกิดความเสยีหาย เสียคาใชจายสงูขึ้น ตนทุนการ

ผลิตสูงขึ้น โดยมีมูลคาของเสียเพิ่มข้ึนจาก 2.4 ลานบาท เปน 3.8 ลานบาท ตอเดือน 
- เกิดความลมเหลวในการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง 
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- การทาํงานขาดประสิทธิผล และขาดประสิทธิภาพ เกิดของเสียในการผลิตเฉลี่ย 3.3 
ลานบาทตอเดอืน 

- เกิดของเสียทีสู่งขึ้นในกระบวนการผลิตมากกวา 5 เปอรเซนตเมื่อเทียบกับผลผลติ
ทั้งหมด 

- ไมสามารถคาํนวณการสั่งซือ้วัตถุดิบ และวัสดุสิ้นเปลอืงได ทาํใหวัตถุดิบและวสัดุ
สิ้นเปลืองขาดแคลน จํานวนเฉลี่ย 7 คร้ังตอเดือน ตลอดจนลูกคาไดรับสินคาลาชา
ออกไป 

- ผลิตสินคามากเกนิคําสั่งซื้อ ทาํใหสนิคาตกคางในคลงัสินคา เพิม่คาใชจายในการ
จัดเก็บ ในเดือนมกราคม 2550 มีมูลคาสินคาผลิตเกินคงคลัง 9.8 ลานบาท 

- พนกังานขาดความเขาใจในการบันทึกเอกสาร ขอมูลผิดพลาด สินคาเกิดขอบกพรอง 
- เกิดสภาพความไมปลอดภัยในการทํางาน โดยเกิดอุบัติเหตุในป 2549 ถึง 8 คร้ัง 
- ผลิตสินคาไมตรงตามลูกคากําหนด ทําใหลูกคาคืนสนิคา มูลคามากถงึ 55 ลานบาท

ในป 2549 และโรงงานเสียชือ่เสียง 
- การจัดสงสนิคาทนักาํหนดตอเดือน ไมถงึ 95 เปอรเซนต ของปริมาณคาํสั่งซื้อทั้งหมด 
- องคกรไมผานการรับรองระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9000 

 
5.4.1 รายละเอียดเพิ่มเติมที่สนับสนุนใหเกิดผลกระทบขางตน 
 
1. การเปลี่ยนแปลงทางดานของเอกสารภายในระบบ ISO 
 
 1.1 มีการเปลีย่นแปลงเอกสารทุกประเภทเนื่องจากเปลีย่นตราสัญลักษณ (LOGO) ของ
บริษัท จาํนวน 1 คร้ัง 
 1.2 มีการเปลีย่นแปลงรหัสหมวดหมูของเอกสารทุกประเภท จาํนวน 1 คร้ัง 
 1.3 มีการเปลีย่นแปลงทุกประเภทเพราะเปลี่ยนผูอนุมัตใินเอกสาร จํานวน 2 คร้ัง 
 1.4 มีการเปลี่ยนแปลงในสวนของเนื้อหาภายในคูมือคุณภาพและแบบฟอรมจํานวน 16 
คร้ัง จาก 5 หนวยงาน (โรงงานมหีนวยงานตามระบุภายในเอกสาร ISO ทั้งสิน้ 14 หนวยงาน) 
 1.5 เอกสารคูมือปฏิบัติงาน (Work Instruction) มีการเปลี่ยนแปลงแตเพียงเนื้อหา
ตัวอักษรในเอกสารเทานัน้ แตการทํางานไมไดเปลี่ยนแปลงตามที่ระบุไว 
 1.6 เอกสารของหนวยงานคลังสินคา ไดรับการเปลี่ยนแปลงในทางปรับปรุงกระบวนการ
ทํางานสูงที่สุดถึง 9 คร้ัง เนื่องดวยโรงงานใหความสาํคัญกับหนวยงานนี้เปนพิเศษ เพราะสินคา
ของโรงงานเปนสินคาที่มมีูลคาสูง จงึตองมีการดูแลควบคุมวัตถุดิบและสินคาสาํเรจ็อยางใกลชิด 
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2. เนื้อหาของการประชุมทบทวนฝายบริหาร (Management Review) 
 
 2.1 การประชุมทบทวนฝายบริหาร (Management Review) เกิดขึ้น 4 คร้ังตอป (รายไตร
มาส) ใชเวลาประชุมแตละครั้งนาน 8 – 10 ชั่วโมง โดยมีหวัขอประชุมหลักดงันี ้
 - ภาพรวมการดําเนนิงานในไตรมาสที่ผานมา 
 - การนาํเสนอผลการดําเนนิงานของแตละหนวยงาน จะกลาวถงึผลงานเปรียบเทยีบกับ
เปาหมายเทานั้น ไมมกีารกลาวถงึการเปลี่ยนแปลง หรือการปรับปรุงการดําเนินงาน โดยผลงานจะ
เปน ปริมาณยอดขาย ปริมาณผลผลิต ปริมาณสินคาและวัตถุดิบคงคลัง สถิติ Turn Over ของ
พนกังาน มูลคาสินคาที่ไมผานคุณภาพ เปนตน 
 - สรุปผลการตรวจติดตามประเมินระบบบริหารคุณภาพภายใน (Internal Audit) 
 - การชี้แจงแนวโนมของอุตสาหกรรมนี้ในอนาคต 
 

2.2 การเปลี่ยนแปลงที่เกี่ยวของกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ไมวาจะเปนทางดานการ
เปลี่ยนแปลงรายละเอยีดในเอกสาร ไมไดมีการกลาวถงึในการประชมุ 

 
2.3 จากรายงานการประชุมไมมีการจัดกิจกรรมหรือโครงการที่จะทาํใหเกิดการปรับปรุง

อยางตอเนื่อง 
 
3. การตรวจติดตามประเมินระบบบริหารคณุภาพภายใน (Internal Audit) 
 
 โรงงานมกีารจดัตั้งคณะกรรมการสําหรับตรวจติดตามประเมินระบบบริหารคุณภาพ
ภายใน (Internal Auditors) โดยคณะกรรมการดังกลาวไดรับการคัดเลือกมาจากแตละหนวยงาน 
ไมมีบุคลากรจากภายนอก ในการตรวจประเมนิแตละครั้งจะยึดถอืตามที่เอกสารของหนวยงาน
นั้นๆ ไดระบุไว หากไมไดปฏิบัติงานตามเอกสารระบ ุ ก็จะดําเนินการออกเอกสารใหดําเนินการ
แกไข (Corrective Action Report : CAR) แตละหนวยงานจะใหความเอาใจใสตอการแกไข
แตกตางกนั เปนผลใหการแกไขจุดบกพรองทาํไมสําเร็จ 
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5.4.2 สรุปประเด็นความแตกตางระหวางอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ กบั
อุตสาหกรรมอื่น 
 
ตารางที่ 5.3 แสดงความแตกตางระหวางอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ กบัอุตสาหกรรม
อ่ืน ในระดับผูบริหาร 
 

ระดับผูบริหาร 
อุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดับ อุตสาหกรรมอืน่ 

- มีประสบการณในเชิงปฏบิัติมากกวาทฤษฎี 
- ไดรับการเลื่อนตําแหนงมาจากพนักงานชาง 
- ทักษะในการนําเสนอต่ํา 
- ขาดทักษะในการวิเคราะหขอมูลและ
ประมวลผล 
- เนนงาน มากกวาคน 
- ไมชอบการเปลี่ยนแปลง 
- โครงสรางองคกรไมชัดเจน 
- ไมมีการพัฒนาดานเทคโนโลย ี
- ไมใหความสนใจดานความปลอดภัย 
- มุงเนนควบคมุวัตถุดิบและสินคาสําเร็จ 

- มีประสบการณการในเชิงการบริหาร 
- เปนผูบริหารระดับมืออาชพี  
- ทักษะในการนําเสนอสูง 
- มีความสามารถในการวิเคราะหขอมูลและ
ประมวลผล 
- เนนงานและคนควบคูกนัไป 
-การเปลี่ยนแปลงเปนการทาทายความสามารถ 
- โครงสรางองคกรบริหารชัดเจน 
- นําเทคโนโลยีขั้นสูงมาประยุกตใช 
- มุงเนนดานความปลอดภัย 
- มุงเนนควบคมุทุกกระบวนการทาํงาน 

 
ตารางที่ 5.4 แสดงความแตกตางระหวางอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ กบัอุตสาหกรรม
อ่ืน ในระดับพนักงาน 
 

ระดับพนักงาน 
อุตสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดับ อุตสาหกรรมอืน่ 

- ระดับการศึกษาเฉลี่ยไมเกนิ ม.3 
- ปฏิบัติตามคําสั่งอยางเดียว 
- มักไมปฏิบัติงานตามระบบ 
- ปฏิบัติงานโดยมีเทคนิคเฉพาะสวนตวั 
- มีทักษะในการพลิกแพลงหนางาน 
- การตัดสินคณุภาพอยูที่ความรูสึก 

- ระดับการศึกษาเฉลี่ยสงูกวา ม. 3 
- มีความคิดเปนของตนเอง 
- เหน็ความสําคัญของการทาํงานเปนระบบ 
- ปฏิบัติงานตามขั้นตอนระบุ 
- พบปญหาหนางาน จะปรึกษาหัวหนางาน 
- มีการตรวจคณุภาพชัดเจน 
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5.5 การเสนอมาตรการปองกันผลกระทบ เพือ่ใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องตาม
ระบบมาตรฐาน ISO 9000 
 

1. กําหนดตารางเวลาในการตรวจสอบเนื้อหาเอกสารใหทนัสมัย โดยทําใหเปนลกัษณะ
ของงานประจาํ หากมีการเปลี่ยนแปลงเนื้อหา ใหรีบดําเนนิการทันท ี

2. อบรมใหพนกังานมีความเขาใจในตัวเอกสารอยูเปนประจํา และมีการสาํรวจความ
เขาใจของพนกังานทุกระดบั 

3. มีการจัดกิจกรรมเสนอแนะ (Suggestion System) 
4. กําหนดนโยบายใหผูทีจ่ะจัดทําเอกสารระบบ ตองเปนพนกังานที่อยูในสังกดัของ

หนวยงานนัน้ รวมทัง้ใหมกีารกําหนดตัวแทนพนกังานดงักลาวไวดวย 
5. ใหมีการทบทวนเนื้อหาที่ไดกําหนดไวสําหรับหนวยงานของตนอยูเปนประจาํ โดยไม

ตองรอคอยการตรวจประเมินระบบคุณภาพ (Audit) 
6. จัดทํา เผยแพร เอกสารขอกําหนด ซึ่งใชคําที่ส่ือความหมายงาย โดยไมตองมีการ

ตีความใหพนกังานไดรับทราบ 
7. ใหมีการจัดกิจกรรมที่เกี่ยวของกับการแปรความหมายขอกําหนด โดยพนักงานทกุ

ระดับตองมีสวนรวมในกิจกรรมนี ้
8. กําหนดตัวผูรับผิดชอบในการตรวจสอบแบบฟอรมการบันทึกขอมลูตางๆ พรอมรับฟง

ปญหาหรือขอเสนอแนะจากผูใชงานแบบฟอรมนัน้ 
9. มีการทบทวนความเหมาะสม และความเขาใจในการกรอกขอมูล เปนกิจวัตร 
10. กําหนดใหแตละหนวยงานตองมกีารแจงประเภทเอกสารแบบฟอรมที่มีการใชงานอยู

ในปจจุบันทุกๆ 3 เดือน เพื่อใหไดรับการตรวจสอบความถูกตองของเอกสาร 
11. สงเสริมใหบุคลากรไดรับการฝกอบรมมากขึน้ โดยกําหนดเปนนโยบาย เปาหมาย 

ดัชนีชี้วัดขององคกร 
12. กําหนดใหพนักงานมหีนาที ่ ความรับผิดชอบ มากขึ้นกวางานประจํา เชน มีตาํแหนง

ผูตรวจประเมนิระบบภายใน , ผูชวย QMR , พนักงาน IQA เปนตน 
13. มีการอบรมเครื่องมือในการแกปญหาจําพวก 7 QC TOOL , 7 NEW QC TOOLS 

พรอมกับการทบทวนความเขาใจตอการนาํไปประยุกตใชงาน อยูเปนประจํา 
14. มีการจัดกจิกรรมปรับปรุงคุณภาพ TQM , QCC , Safety , KAIZEN 
15. กําหนดใหมีการอบรมในเรื่องของการบริหารความเปลี่ยนแปลง (Change 

Management) กับพนกังานทุกระดับ 
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16. สรางทัศนคติที่ดีตอการทํางานดวยระบบเอกสาร มีการระบุประโยชนที่จะไดรับหาก
ตองทํางานตามระบบเอกสาร และระบุผลเสียหากไมไดปฏิบัติงานดวยระบบของเอกสาร 

17. กําหนดใหทุกหนวยงานตองมีการสํารวจในเชงิของการตรวจประเมินระบบบริหาร
คุณภาพภายในหนวยงานของตนเอง โดยจัดทําเปนตารางตรวจสอบลวงหนาชดัเจน หากพบ
ขอบกพรองใหรีบดําเนินการแกไข 

18. มีสวัสดิการใหพนักงานไดรับการศกึษาที่สูงขึน้ โดยสนับสนุนทุนการศกึษานอก
โรงเรียน (กศน.) 

19. วางแผน จัดทาํระบบการบันทึก จดัเก็บ และประมวลผลขอมูล โดยใชโปรแกรม
คอมพิวเตอร ควบคูไปกับการจัดทาํระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 พรอมฝกหัดพนักงานให
คุนเคยกับการบันทกึขอมูลลงคอมพวิเตอร 

20. สรางทัศนคติที่ด ี ใหพนักงานเกิดความภาคภูมิใจในการที่เปนสวนหนึง่ของ
ความสาํเร็จจากการปฏิบัติงานภายใตระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 

21. ปลูกจิตสํานึกใหพนักงานรับทราบ และเอาใจใสในหนาที่ ความรับผิดชอบของตน 
เคารพในการทํางานแตละหนาที่ของผูอ่ืน  
 

ที่กลาวมาทัง้หมดเปนเพยีงสาเหตทุี่เกิดจากการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการใช
แบบสอบถามเทานัน้ และสวนของมาตรการที่กาํหนดก็เปนเพียงเครือ่งมือปองกันมิใหเกิดความ
ลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องตามที่ระบบมาตรฐาน ISO 9000 ไดระบุไว รวมถึงจะไมเกดิ
ผลกระทบที่รุนแรงตอองคกรขึ้น หากองคกรประสบกบัสาเหตทุี่ใกลเคียงหรือคลายคลึงกนั ก็
สามารถนํามาตรการนี้ไปประยุกตใชงานได หรือในอีกแงมุมหนึง่ ก็สามารถกาํหนดมาตรฐานที่
แตกตางนี้ไดเชนกนั อยางไรก็ตาม ยังคงมีสาเหตุอ่ืนๆ อีกหลายสาเหตุที่ยังไมไดกลาวถงึพรอมทัง้
ไมไดมีการกําหนดมาตรการไวดวย เนื่องจากมองวายงัมิใชสาเหตุหลักที่ตองรีบดําเนนิการเสนอ
มาตรการ หากเปนเพียงแตสาเหตทุี่มีผลกระทบตอการปรับปรุงอยางตอเนื่องบาง ตามขอมูลที่เกบ็
รวบรวมมาไดเทานั้น 



บทที่ 6 
 

บทสรุป 
 
6.1 สรุปผลการวิจยั 
 
 วิทยานิพนธฉบับนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อวิเคราะหหาสาเหตุความลมเหลวในการ
ปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 เพื่อนาํเสนอมาตรการ แนวทาง หรือกล
ยุทธ ที่จะทําใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องตาม ระบบมาตรฐาน ISO 9000 เนื่องดวยปจจบุันใน
ประเทศไทยมอีงคกรที่ผานการรับรองระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO เปนจํานวนมากทั้งองคกรที่
เกี่ยวของกับอุตสาหกรรมภาคการผลิตและองคกรที่เกี่ยวของกับการบรกิาร และมีองคกรจํานวนไม
นอยที่ไมสามารถดําเนินการปรับปรุงอยางตอเนื่องตามที่ ISO ไดมีขอกําหนดไวได ดวยเหตนุีจ้ึง
เปนมูลเหตุจูงใจหลักในการดําเนนิการวิจยัใหรูถึงสาเหตุของความไมประสบความสําเร็จนี้ ความ
ลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องจะสงผลรายแรงถงึขั้นที่ถูกยกเลกิเอกสารที่แสดงวาผานการ
รับรองระบบในที่สุด โดยในการวิจัยฉบบันี้ไดกําหนดหัวขอคือ การวิเคราะหหาสาเหตทุี่ทาํให
องคกรประสบความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 และได
ทําการเลือกเอาโรงงานอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับเปนตัวอยางในกรณีศกึษา ดวยเหตุ
ที่วาอุตสาหกรรมนี้เปนอุตสาหกรรมที่สรางรายไดใหกับประเทศอยูในอนัดับตนๆ เปนอุตสาหกรรม
ที่มีองคกรที่ผานการรับรองระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 9000 เพียงไมกี่ราย สวนใหญเปนโรงงาน
ระดับใหญของประเทศ อีกทัง้เปนโรงงานที่ใชแรงงานมีฝมือในการผลิต รวมถงึมีกระบวนการ
ภายในทั้งภาคการผลิตและภาคบริการอยูในโรงงานเดียวกัน ในการตดัสินใจเลือกโรงงานตัวอยาง
ในอุตสาหกรรมนี้นัน้จะใชเกณฑทีว่า เปนโรงงานผลิตอัญมณีและเครื่องประดับ ที่มีกระบวนการ
ทํางานทกุขั้นตอน ตั้งแตการออกแบบ รับคําสั่งซื้อ ดําเนนิการผลิต จนไดสินคาสําเร็จและนาํสง
ลูกคา เปนโรงงานที่ผานการรับรองคุณภาพระบบมาตรฐาน ISO 9000 จากหนวยงานที่ใหการ
รับรองภายในประเทศ (CB) เปนโรงงานที่มีชื่อเสยีงและมูลคายอดขาย อยูในระดับตนๆ ของ
ประเทศ  

หลังจากไดทาํการเลือกโรงงานตัวอยางแลว ไดมีการศึกษาสภาพปจจุบันของโรงงาน
ตัวอยาง ศึกษารายละเอียดขอบกพรองในการปฏิบัติภายใตเอกสารระบบคุณภาพ ISO ศึกษา
ความไมสอดคลองตางๆ ในการศึกษาไดมีการวิจยัใน 3 มุมมอง ไดแก มุมมองดานเอกสารที่ใชใน
ระบบมาตรฐาน ISO มุมมองดานบุคลากรขององคกร มมุมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตาม
ระบบมาตรฐาน ISO จากนัน้จึงไดมีการนาํความไมสอดคลองตางๆ ภายใตทัง้ 3 มุมมอง ไปจัดทาํ
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เอกสารในรูปแบบของแบบสอบถาม เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูล สําหรับการหาสาเหตทุี่ทาํให
องคการไมประสบความสาํเร็จในการปรับปรุงอยางตอเนื่องได โดยในการจัดทาํแบบสอบถามนี้ จะ
ใชโรงงานตัวอยางจํานวน 4 โรงงาน เก็บรวบรวมแบบสอบถามได 33 ชุด ซึ่งจะใชเปนตัวแทนใน
การหาขอสรุปดานของสาเหตุที่ตองการตามวัตถุประสงคขางตน  

ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามสามารถนาํมาสรุปสาเหตทุี่ทาํใหองคกรประสบความ
ลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 ไดดังนี ้

1. เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) ไมมีการ
ปรับปรุงใหทนัสมัย และยากตอการทําความเขาใจ 

2. ผูที่จัดทาํระบบเอกสาร ISO เปนพนักงานที่ไมไดอยูในสังกัดที่รับผิดชอบ เปนเพยีง
ตัวแทนทีน่ําขอมูลการทาํงานปจจุบนัมาเรยีบเรียงจัดทําใหอยูในรูปแบบที่ทาง ISO 
กําหนด เพื่อใหไดรับการตรวจรับรอง เมือ่พนักงานเหลานี้ไดลาออกไป จึงไมมีผูมา
สานงานตอ ทาํใหขาดความตอเนื่องในการปรับปรุงและดูแลเอกสารใหทนัสม ั

3. เอกสารขอกําหนด ISO 9000 อานแลวยากตอการทําความเขาใจ หากไมไดรับการ
อธิบายจากผูเชี่ยวชาญจะทาํใหตีความหมายผิด 

4. เอกสารแบบฟอรมบันทกึขอมูลการทาํงานตางๆ (Form) ไมเหมาะกบัการทาํงาน
โดยที่บางชองเล็กไป บางชองใหญเกนิไป บางชองไมไดถูกใชบันทึกขอมูล ซึ่งไมได
มีการถกูแกไข ยังคงใชจนปจจุบัน รวมทั้งหนวยงานมีการออกแบบฟอรมบันทกึ
กันเองโดยไมไดแจงใหหนวยงานควบคุมเอกสารรับทราบ 

5. บุคลากรที่มีความรูดานระบบคุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยเมื่อเทียบกับจํานวน
พนกังานทั้งหมดภายในองคกร ทําใหขาดความตอเนื่องในการแกปญหา รวมถึงการ
อบรมพนกังานสวนใหญจะเนนแตดานของกระบวนการทํางาน ไมไดมีการอบรมหา
สาเหตุและแนวทางการแกปญหาตางๆ 

6. ผูบริหารระดับตน หัวหนางาน รวมถงึตัวพนักงาน กลัวการเปลี่ยนแปลงที่ตองมีการ
ทํางานดวยระบบเอกสารมากขึ้น รวมถงึกลัวที่ตองไดรับเอกสาร CAR เพราะตอง
เปนผูทาํการแกไขใหถูกตองเอง 

7. ระดับการศึกษาของพนกังานอยูในระดับที่ไมสูงมากนกั โดยเฉลี่ยไมเกิน ม.3 เมื่อ
พบปญหาจึงไมมีความสามารถที่จะแกไขใหถูกตองหรือแกไขเชิงปองกันได รวมถงึ
ขาดทักษะในการใชเครื่องมอืการแกปญหาอยางเปนระบบ 

8. ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมกีารเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใชในการ
วิเคราะหและประมวลผล ดังนั้นจะตองมีการพัฒนาระบบสารสนเทศควบคูกนัไป
ดวย หากระบบคอมพิวเตอรไมสนับสนนุก็จะเปนการยากที่จะนําขอมูลเหลานัน้มา
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วิเคราะหใหถกูตองและเปนจริงได เมื่อนําผลที่สรุปมารายงาน ผลที่ไดจะไมสะทอน
ถึงความเปนจริง ทําใหตองมีการทบทวนและจัดทําใหม กอใหเกิดการเสียเวลาและ
เสียคาใชจายที่สูงขึน้ 

9. ขาดการสื่อสาร ใหเขาใจทัว่ทัง้องคกรถึงความสาํคัญและประโยชนของระบบ
คุณภาพ ISO 9000 ทําใหเกิดการตอตานและสรางความขัดแยงระหวางพนักงาน 
เชน พนกังานทีท่ําหนาที่ตรวจสอบประเมินการทาํงานภายใน (Internal Auditor) 
ไปทําการตรวจสอบการทาํงานของหนวยงานอืน่ แลวพบวามกีารทาํงานไมตรงกบัที่
ระบุในเอกสารจึงออกเอกสาร CAR ให ทําใหพนักงานที่ไดรับเอกสาร CAR ไม
พอใจ จงึสรางความขัดแยงกนัขึ้น 

10. ในระหวางกอนไดรับการตรวจรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมกีารจัดกิจกรรม
ใหพนักงานทัง้องคกรตื่นตัว มีการสรางกระแสของคําวา “ ISO ” ใหมีความ
สนุกสนาน แตหลังจากผานการตรวจรับรองแลว ไมมีกิจกรรมตอเนื่อง ทําให
พนกังานมองวาไดทาํสําเร็จแลว ทาํใหละเลยการพัฒนาอยางตอเนื่อง 

11. ในระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมุงใหเกิดการสื่อสารภายในองคกร จงึตองมีการ
ประชุมกันบอย แตในการประชุมแตละครั้งขาดผูนาํการประชุมที่มีประสิทธิภาพ ไม
สามารถสรุปประเด็นจากการประชุมได รวมถึงถาไดมอบหมายงานแลวเมื่อถึง
กําหนดไมมีการติดตามวาเปนไปตามที่ไดระบุหรือไม ทําใหผูบริหารระดับสูงมองวา
เปนการประชมุที่เสียเวลา ไมไดกอใหเกิดประโยชนตอองคกร 

 
อยางไรก็ตาม เมื่อมีการสรุปสาเหตุสาํคัญไดแลว จึงทาํการวิเคราะหผลกระทบของสาเหตุ

ขางตนที่สงผลรายแรงตอองคกร หากปลอยใหสาเหตุดงักลาวเกิดขึน้ ดังนี ้
 
- พนกังานปฏิบตัิงานผิดพลาด ทาํใหเกิดความเสยีหาย เสียคาใชจายสงูขึ้น ตนทุนการ

ผลิตสูงขึ้น โดยมีมูลคาของเสียเพิ่มข้ึนจาก 2.4 ลานบาท เปน 3.8 ลานบาท ตอเดือน 
- เกิดความลมเหลวในการปรบัปรุงอยางตอเนื่อง 
- การทาํงานขาดประสิทธิผล และขาดประสิทธิภาพ เกิดของเสียในการผลิตเฉลี่ย 3.3 

ลานบาทตอเดอืน 
- เกิดของเสียทีสู่งขึ้นในกระบวนการผลิตมากกวา 5 เปอรเซนตเมื่อเทียบกับผลผลติ

ทั้งหมด 
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- ไมสามารถคาํนวณการสั่งซือ้วัตถุดิบ และวัสดุสิ้นเปลอืงได ทาํใหวัตถุดิบและวสัดุ
สิ้นเปลืองขาดแคลน จํานวนเฉลี่ย 7 คร้ังตอเดือน ตลอดจนลูกคาไดรับสินคาลาชา
ออกไป 

- ผลิตสินคามากเกนิคําสั่งซื้อ ทาํใหสนิคาตกคางในคลงัสินคา เพิม่คาใชจายในการ
จัดเก็บ ในเดือนมกราคม 2550 มีมูลคาสินคาผลิตเกินคงคลัง 9.8 ลานบาท 

- พนกังานขาดความเขาใจในการบันทึกเอกสาร ขอมูลผิดพลาด สินคาเกิดขอบกพรอง 
- เกิดสภาพความไมปลอดภัยในการทํางาน โดยเกิดอุบัติเหตุในป 2549 ถึง 8 คร้ัง 
- ผลิตสินคาไมตรงตามลูกคากําหนด ทําใหลูกคาคืนสนิคา มูลคามากถงึ 55 ลานบาท

ในป 2549 และโรงงานเสียชือ่เสียง 
- การจัดสงสนิคาทนักาํหนดตอเดือน ไมถงึ 95 เปอรเซนต ของปริมาณคาํสั่งซื้อทั้งหมด 
- องคกรไมผานการรับรองระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9000 

 
 ทายสุดจงึเปนการนาํเสนอมาตรการที่จะปองกันมิใหสาเหตุขางตนไดเกิดขึ้น เพื่อยบัยั้งมิ
ใหผลกระทบอันเลวรายนี้ไดเกิดขึ้นกับองคกร ดังรายละเอียดในหัวขอ 5.5 บทที ่5 
    
6.2 อุปสรรคในการดาํเนนิงานวิจัย 
 

1. โรงงานอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ สวนใหญเปนโรงงานเติบโตมาจาก
อุตสาหกรรมระดับครอบครัว ทําใหความรู ความเขาใจ ในการจัดทําระบบยังไมแมนยํา 

2. โรงงานที่ขอเขาไปจัดทําแบบสอบถาม ในการเก็บรวบรวมขอมูล ตองใชระยะเวลาใน
การติดตอคอนขางนาน เนือ่งจากตองรอการอนุมัติจากเจาของโรงงานเทานัน้ 

3. ผูทําการวิจยัมเีวลานอยในการอธิบายเนื้อหาของแบบสอบถามใหผูตอบ
แบบสอบถามไดเขาใจ เนื่องจากผูตอบแบบสอบถามตองสละเวลางานมาใหขอมูล 

4. โรงงานอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับที่ผานการรับรองระบบมาตรฐาน
คุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยราย 
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6.3 ขอเสนอแนะ 
 

1.  เนื้อหาของสาเหตุและการนาํเสนอมาตรการปองกนัที่ไดจากผลการวิจยันี ้ สามารถ
นําไปประยกุตใชไดในทุกอุตสาหกรรม ทัง้ภาคการผลิตและบริการ 

2.  การวิจยัในครั้งนี้ไดเลือกเอาโรงงานอตุสาหกรรมอญัมณีและเครื่องประดับเปนโรงงาน
ตัวอยางในกรณีศึกษาเทานัน้ หากมกีารวิจยัตอเนือ่งควรนาํขอมลูจากอุตสาหกรรมอื่นมาเปน
กรณีศึกษาเปรียบเทียบกัน 

3.  การวิจยัที่ตองดําเนนิการตอ คือ เมือ่มีการปฏิบัติตามมาตรการที่ไดเสนอไวแลวนัน้ 
สาเหตุและผลกระทบที่เกิดขึน้ตอองคกรลดลงมากนอยเพียงใด 

4.  ในการเก็บรวบรวมขอมูลอาจใชวิธีอ่ืน นอกเหนือจากการใชแบบสอบถามได 
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ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ 
คณะวิศวกรรมศาสตร 

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
ถนนพญาไท กทม. 10330 

 
 8 ธันวาคม 2549  
 
เรื่อง ขอความอนุเคราะหเก็บขอมูลเพื่อทําการวิจัย 
เรียน กรรมการผูจัดการ ___________________________________ 
 
 เนื่องดวยนายธีรศักดิ์  ชินวสุ นิสิตปริญญาโท เลขประจําตัว 4771426121 ภาควิชาวิศวกรรมอุตสา
หการ คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย กําลังทําวิทยานิพนธหัวขอเรื่อง “การวิเคราะหหาสาเหตุ
ที่ทําใหองคกรประสบความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 : กรณีศึกษา
โรงงานอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ” มีความประสงคจะขอเขาไปเก็บขอมูลดวยการสัมภาษณผูที่
เกี่ยวของ และสํารวจเอกสารทางดานระบบมาตรฐาน ISO 9000 เพื่อนําขอมูลมาประกอบการวิจัย โดยจะไม
เปดเผยแหลงที่มาของขอมูล ซึ่งจะขอเขาเก็บขอมูลในชวงเวลาทํางานปกติ เดือนมกราคมจนถึงเดือนกุมภาพันธ 
2550 ทั้งนี้มีผูชวยศาสตราจารยสุทัศน  รัตนเกื้อกังวาน อาจารยประจําภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะ
วิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย เปนอาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธ 
 
 จึงเรียนมาเพื่อโปรดพิจารณาอนุญาต จักขอขอบคุณเปนอยางยิ่ง 
 
 
         ขอแสดงความนับถือ 
 
  
 
       (รองศาสตราจารยดํารงค  ทวีแสงสกุลไทย) 
            หัวหนาภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ 
 
 
ผูชวยศาสตราจารยสุทัศน  รัตนเกื้อกังวาน , โทร 02-218-6820 
ธุรการภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ , โทร 02-218-6814-6 , โทรสาร 02-251-3969 , 02-218-6813 



ภาคผนวก ข 
 

 
แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจยั 
เร่ือง 

 
การวิเคราะหหาสาเหตุที่ทําใหองคกรประสบความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบ

มาตรฐาน ISO 9000 : กรณีศึกษาโรงงานอุตสาหกรรมอัญมณีและเครื่องประดับ 
 
ผูทําการวิจัย  นายธีรศักดิ์ ชินวสุ  

รหัสประจําตัว 4771426121 
เบอรโทรติดตอ 08-1616-6124  

สาขาวิชา   วิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 
อาจารยที่ปรึกษา  ผูชวยศาสตราจารยสุทัศน  รัตนเกื้อกังวาน  
วัตถุประสงคในการวิจัยเพ่ือ 

1) วิเคราะหหาสาเหตุความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 
2) เสนอมาตรการ แนวทาง หรือกลยุทธ ที่จะทําใหเกิดการปรับปรุงอยางตอเนื่องตาม ระบบมาตรฐาน 

ISO 9000 
 
คําช้ีแจงแบบสอบถาม 

1. แบบสอบถามประกอบดวย 4 สวน คือ 
- สวนที่ 1 เปนขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
- สวนที่ 2 เปนขอมูลทั่วไปขององคกรและระบบมาตรฐาน ISO 9000 
- สวนที่ 3 เปนวิธีปฏิบัติภายในองคกร 
- สวนที่ 4 เปนการวัดระดับผลกระทบที่ทําใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

สําหรับระบบมาตรฐาน ISO 9000 ซึ่งแบงออกเปน 
4.1 มุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO 
4.2 มุมมองดานบุคลากรขององคกร 
4.3 มุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 

 
2. กรุณาตอบแบบสอบถามใหครบทุกขอ และโปรดแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมไดอยางเต็มที่จาก

ประสบการณของทาน แบบสอบถามฉบับนี้จัดทําขึ้นเพื่อศึกษาภาพรวม ดังนั้นเนื้อหาของคําถามบาง
ขออาจไมตรงกับคําตอบที่ทานตองการมากนัก อยางไรก็ตามโปรดพิจารณาเลือกคําตอบที่เหมาะสม
ที่สุด 

 
3. เพื่อประโยชนในการวิจัยและการวิเคราะหขอมูลที่เชื่อถือได และนําไปใชในการแกไขปญหาที่ทําให

องคกรประสบความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 กรุณาตอบ
แบบสอบถามตามความเปนจริง ขอมูลที่ไดนี้ผูวิจัยจะเก็บเปนความลับ ซึ่งจะไมมีผลตอผูตอบ
แบบสอบถาม 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง กรุณาเติมคําในชองวางหรือทําเครื่องหมาย   ลงใน    ตามความเปนจริง 
 

1. เพศ 
  ชาย      หญิง 

 
2. อายุของผูตอบแบบสอบถาม 

  ต่ํากวา 20 ป     21 – 25 ป 
  26 - 30 ป     31 – 35 ป 
  36 - 40 ป     41 – 50 ป 
  51 - 60 ป     มากกวา 60 ป 

 
3. ประสบการณการทํางาน 

  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     มากกวา 40 ป 

 
4. การศึกษา 

  มัธยมศึกษาตอนปลาย , ปวช.       อนุปริญญา , ปวส. 
  ปริญญาตรี            ปริญญาโท 
  สูงกวาปริญญาโท           อื่นๆ (ระบุ)……………………………. 

 
 

5. ตําแหนงงานปจจุบัน 
  พนักงาน , เจาหนาที่ 
  หัวหนางาน , หัวหนาสวน , หัวหนาแผนก 
  ผูจัดการแผนก , ผูจัดการฝาย , ผูบริหารระดับกลาง 
  ผูอํานวยการ , ผูบริหารระดับสูง 
  อื่นๆ (ระบุ)………………………………………………………… 
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6. ความสัมพันธเกี่ยวของกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 
  พนักงานควบคุมเอกสาร (Document Control) 
  ตัวแทนฝายบริหารคุณภาพ (QMR) 
  ผูตรวจสอบระบบภายใน (Internal Auditor) 
  ผูจัดทําเอกสารระบบ , ผูควบคุมระบบการปฏิบัติงาน 
  อื่นๆ (ระบุ)…………………………………………………………. 

 
7. ความรู ความเขาใจ เกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 

  มากที่สุด 
  มาก 
  ปานกลาง 
  นอย 
  นอยที่สุด 
 

8. ประสบการณที่เคยปฏิบัติงานเกี่ยวกับระบบมาตรฐาน ISO 9000 
 0 - 2 ป       3 – 5 ป 
 6 - 8 ป       มากกวา 8 ป 

 
ขอเสนอแนะ
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________ 
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สวนที่ 2 ขอมูลทั่วไปขององคกรและระบบมาตรฐาน ISO 9000 
 
คําชี้แจง กรุณาเติมคําในชองวางหรือทําเครื่องหมาย   ลงใน    ตามความเปนจริง 
 

1. จํานวนบุคลากรทั้งหมดในองคกร 
  นอยกวา 50 คน (อุตสาหกรรมขนาดเล็ก) 
  50 - 200 คน (อุตสาหกรรมขนาดกลาง) 
  มากกวา 200 คน (อุตสาหกรรมขนาดใหญ) 

 
2. องคกรดําเนินกิจการมานาน………………………..ป 

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

 
4. การสงออกผลิตภัณฑไปยังตางประเทศ 

  มีการสงออก รอยละ…………………………….. 
  ไมมีการสงออก 

 
5. การลงทุนจากตางประเทศ 

  มีการลงทุนจากตางประเทศ รอยละ…………………………… 
  ไมมีการลงทุนจากตางประเทศ 

 
6. ระบบมาตรฐาน ISO 9000 ที่องคกรไดรับการรับรอง 

- ไดรับการรับรองเมื่อ ป พ.ศ. ……………………………………….. 
- จากสถาบัน………………………………………………..…….…. 
- คาใชจายในการจัดทําระบบ........................................................บาท 

 
7. ระยะเวลาในการจัดทําระบบมาตรฐาน ISO 9000 

 นอยกวา 6 เดือน    6 เดือน – 1 ป 
 1 ป - 2 ป    มากกวา 2 ป 
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8. ระบบการจัดการอื่นๆ ที่มีในองคกร นอกเหนือจาก ระบบมาตรฐาน ISO 9000 (ตอบไดมากกวา 1 ขอ) 
  5ส.       KAIZEN 
  ISO 14000    มอก. 18000 
  TQM       QCC 
  Suggestion System   SIX SIGMA 
  อื่นๆ (ระบุ)............................................................    
  ไมมี  

 
ขอเสนอแนะ
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________ 
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สวนที่ 3 ภายในองคกรของทานมีวธิปีฏิบัติเชนนีห้รือไม 
 
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงในชองที่กําหนดไว 
 

รายละเอียดของวิธีปฏิบัติ 
 

มี ไมมี 

ผูที่จัดทําระบบเอกสาร ISO เปนบุคลากรที่ไมไดอยูในหนวยงานที่รับผิดชอบ   
มีการสรรหาพนักงานใหมเพื่อมาทําหนาที่จัดเก็บ ดูแลเอกสาร ของหนวยงาน   
มีดัชนีชี้วัดผลการดําเนินงาน (KPI) ทําเปนเอกสาร และส่ือสารจนถึงพนักงานระดับลาง   
มีการกําหนดดัชนีชี้วัดบางรายการ ที่ไมสามารถทําการวัดผลไดจริง   
เอกสารรายงานการประชุมที่เกี่ยวของตางๆ ถูกรวบรวมและจัดเปนหมวดหมูที่หนวยงาน
ควบคุมเอกสาร 

  

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

  

มีเอกสาร  Working Instruction (WI) ที่บอกรายละเอียดทางดานเทคนิคการทํางานเฉพาะ   
มีเอกสาร Job Description (JD) ที่บรรยายลักษณะงาน คุณสมบัติของบุคคล ระดับการ
บังคับบัญชาชัดเจน และนําไปปฏิบัติจริงได 

  

มีเอกสารแบบฟอรมบันทึกขอมูลการทํางานตางๆ (Form) ที่เหมาะสมกับการทํางาน   
มีการออกแบบฟอรมบันทึกขอมูล โดยไมไดแจงใหหนวยงานควบคุมเอกสารทราบ   
มีการอธิบายขอกําหนด ISO 9000 จากผูเชี่ยวชาญ ทําใหเขาใจงาย ไมตีความหมายผิด   
ผูบริหารระดับสูงเขาใจระบบคุณภาพ ISO 9000 พรอมมีการชี้แจงวัตถุประสงคในการจัดทํา
ระบบใหพนักงานรับทราบ 

  

ผูบริหารระดับสูงมีการมุงเนนตัวผลิตภัณฑ กระบวนการภายใน ระบบเอกสาร คําส่ังซื้อของ
ลูกคาและการขาย รวมถึงการพัฒนาบุคลากร ควบคูกันไป 

  

พนักงานทุกคน ทุกระดับ มีความเอาใจใส ปฏิบัติตามวิธีปฏิบัติที่ไดกําหนดไวอยางเครงครัด   
มีการออกเอกสาร CAR ใหกับผูรับผิดชอบ พรอมชี้แจงวิธีการแกไขที่ถูกตอง   
พนักงานมีการแกปญหาในระหวางการผลิตตามขอกําหนด ทําใหสินคามีคุณภาพที่ดีขึ้น   
พนักงานมีระดับการศึกษาไมสูงมากนัก สวนใหญโดยเฉลี่ยไมเกิน ม.3    
พนักงานมีความสามารถที่จะแกไขขอบกพรองใหถูกตอง หรือแกไขเชิงปองกันได รวมถึงมี
ทักษะในการใชเครื่องมือในการแกปญหาอยางเปนระบบ 

  

มีการอบรมพนักงานทั้งดานของกระบวนการทํางาน การอบรมหาสาเหตุของปญหา และ
แนวทางการแกปญหาตางๆ 

  

มีการลงโทษพนักงานที่กระทําความผิด เมื่อไมปฏิบัติตามขอกําหนด   
มีพนักงานทําหนาที่ดูแลควบคุมเอกสาร ติดตามการแกไข ปรับปรุงใหทันสมัยอยูเสมอ   
การประชุมทบทวนการดําเนินงานของผูบริหารจะใชเวลาในการประชุมนาน 8 - 10 ชั่วโมง   
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รายละเอียดของวิธีปฏิบัติ 
 มี ไมมี 

ในการประชุมทบทวนการดําเนินงานของผูบริหาร มีการรายงานผลการทํางานวาเปนไปตาม
เปาหมายหรือไม และมีรายงานผลการพัฒนาหรือปรับปรุง แกไข ใหดีขึ้น  

  

มีลูกคาเรียกรองใหจัดทําระบบ ISO 9000 เพื่อเปนหลักประกันถึงคุณภาพที่จะไดรับ   
ไดมีการวางรากฐานดานความรู ความเขาใจ ใหแข็งแรงกอนดําเนินการจัดทําระบบ   
มีมาตรการสรางความรวมมือ และมาตรการลดความขัดแยงที่เกิดขึ้นจากการทําระบบ   
มีระเบียบวิธีปฏิบัติในกรณีที่หัวหนางาน หรือผูดูแลรับผิดชอบงานนั้นติดภารกิจอื่นอยู   
มีการจัดกิจกรรม รณรงคสงเสริม ระบบคุณภาพ ใหพนักงานตระหนักตลอดเวลา   
มีการอบรมพนักงานที่เขางานใหมทุกคน ใหเขาใจ หลักการปฏิบัติในระบบคุณภาพ   
มีการวาจางที่ปรึกษาเพื่อมาใหคําปรึกษา ชี้แนะแนวทาง และรายเอียดที่ตองปฏิบัติ ทั้งกอน
ไดรับการตรวจรับรอง และหลังไดรับการตรวจรับรอง 

  

มีผูนําการประชุมที่มีประสิทธิภาพ สามารถสรุปประเด็นจากการประชุม และมอบหมายงาน
ใหกับผูรวมประชุมได 

  

มีการประเมินผลการทํางานของพนักงานตามดัชนีชี้วัดที่ระบุไว   
มีระบบการใหรางวัลและระบบการลงโทษพนักงานที่ยุติธรรม   
มีการพัฒนาระบบสารสนเทศ เพื่อใชในการเก็บรวบรวมขอมูล วิเคราะหและประมวลผล   
มีการลงทุนทางดานการพัฒนาบุคลากรขององคกรอยางตอเนื่อง   

 
ขอเสนอแนะ
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________ 
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สวนที่ 4 การวัดระดับผลกระทบทีท่ําใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรงุอยางตอเนือ่ง 
สําหรบัระบบมาตรฐาน ISO 9000 
 
เกณฑคะแนนของระดับผลกระทบที่ทําใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 
 

คะแนน ความหมาย คําอธิบาย 
5 มากที่สุด สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องแบบรุนแรง 
4 มาก สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องมาก 
3 ปานกลาง สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องแบบปานกลาง 
2 นอย สงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่องนอย 
1 นอยที่สุด แทบจะไมสงผลกระทบใหเกิดความลมเหลวในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

 
4.1 มุมมองดานเอกสารที่ใชในระบบมาตรฐาน ISO 
 
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงในชองที่กําหนดไว 
 

ขอคิดเห็น ถาใช (ระบุระดับผลกระทบ) 
รายละเอียด 

ใช ไมใช 5 4 3 2 1 
1. ผูที่จัดทําระบบเอกสาร ISO เปนพนักงานที่ไมไดอยูในสังกัดที่
รับผิดชอบ เปนเพียงตัวแทนที่นําขอมูลการทํางานปจจุบันมาเรียบเรียง
จัดทําใหอยูในรูปแบบที่ทาง ISO กําหนด เพื่อใหไดรับการตรวจรับรอง เมื่อ
พนักงานเหลานี้ไดลาออกไป จึงไมมีผูมาสานงานตอ ทําใหขาดความ
ตอเนื่องในการปรับปรุงและดูแลเอกสารใหทันสมัย 
 

       

2. ระบบคุณภาพ ISO 9000 เปนที่รูกันวาจะเกี่ยวของกับเอกสารเปน
จํานวนมาก ทําใหตองเสียพื้นที่และบุคลากรในการจัดเก็บ ดูแลเอกสาร 
บางหนวยงานตองจัดหาพนักงานใหมเพื่อมาทําหนาที่นี้เพียงอยางเดียว 
ทําใหคาใชจายสูงขึ้น 
 

       

3. ดัชนีชี้วัดการดําเนินงาน (KPI) ไมไดถูกรวบรวม จัดทําเปนเอกสารเพื่อ
ส่ือสารจนถึงพนักงานระดับลาง และดัชนีชี้วัดบางรายการไมสามารถทํา
การวัดผลได เชน ความเร็วในการออกแบบ ของแผนกออกแบบ หรือจัดซื้อ
สินคาไดตามสเปคที่กําหนด ของฝายจัดซื้อ 
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ขอคิดเห็น ถาใช (ระบุระดับผลกระทบ) 
รายละเอียด 

ใช ไมใช 5 4 3 2 1 
4. เอกสารรายงานการประชุมที่เกี่ยวของ เชน รายงานการทบทวนการ
ดําเนินงานของผูบริหาร รวมถึงรายงานการประชุมยอยอื่นๆ ไมไดถูก
รวบรวมและจัดเปนหมวดหมูที่หนวยงานควบคุมเอกสาร 
 

       

5. เอกสาร Quality Manual (QM) และเอกสาร Quality Procedure (QP) 
ไมมีการปรับปรุงใหทันสมัย และยากตอการทําความเขาใจ 
 

       

6. เอกสาร  Working Instruction (WI) ไมสามารถบอกรายละเอียด
ทางดานเทคนิคการทํางานเฉพาะได เพราะเปนการทํางานที่ตองอาศัย
ฝมือ ทักษะและประสบการณของคนงาน ภายในเอกสารจะบรรยายได
เพียงขั้นตอนการทํางานคราวๆ เทานั้น 
 

       

7. เอกสาร Job Description (JD) มีการบรรยายลักษณะงาน คุณสมบัติ
ของบุคคล ระดับการบังคับบัญชาชัดเจน แตไมสามารถนําไปปฏิบัติจริงได 
 

       

8. เอกสารแบบฟอรมบันทึกขอมูลการทํางานตางๆ (Form) ไมเหมาะกับ
การทํางานโดยที่บางชองเล็กไป บางชองใหญเกินไป บางชองไมไดถูกใช
บันทึกขอมูล ซึ่งไมไดมีการถูกแกไข ยังคงใชจนปจจุบัน รวมทั้งหนวยงานมี
การออกแบบฟอรมบันทึกกันเองโดยไมไดแจงใหหนวยงานควบคุมเอกสาร
รับทราบ 
 

       

9. เอกสารขอกําหนด ISO 9000 อานแลวยากตอการทําความเขาใจ หาก
ไมไดรับการอธิบายจากผูเชี่ยวชาญจะทําใหตีความหมายผิด 
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4.2 มุมมองดานบุคลากรขององคกร 
 
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงในชองที่กําหนดไว 
 

ขอคิดเห็น ถาใช (ระบุระดับผลกระทบ) 
รายละเอียด 

ใช ไมใช 5 4 3 2 1 
1. ผูบริหารระดับสูงไมเขาใจระบบคุณภาพ ISO 9000 วามีวัตถุประสงค
เพื่ออะไร จึงละเลย ไมใหความสําคัญกับระบบ รวมถึงมองวาเมื่อผานการ
ตรวจรับรองแลวจะเปนภาระที่ตองดูแลใหระบบคงอยู 
 

       

2. ผูบริหารระดับสูงมุงเนนแตตัวผลิตภัณฑ ไมไดเนนที่ตัวกระบวนการ 
โดยมองวาระบบเอกสารทําใหงานลาชา โดยเฉพาะจะเอาใจใสตอคํา
ส่ังซื้อของลูกคา ตองการใหลูกคาส่ังสินคาปริมาณมากๆ มุงเนนดานการ
ขายมากกวากระบวนการภายในและการพัฒนาบุคลากร 
 
 

       

3. ผูบริหารระดับตน หัวหนางาน รวมถึงตัวพนักงาน ไมปฏิบัติตามวิธี
ปฏิบัติที่ไดกําหนดไว ละเลยตอการทําหนาที่ของตน ไมใหความเอาใจใส 
และไมใหความสําคัญกับระบบคุณภาพ ISO 9000 โดยตองการปรับปรุง 
เปล่ียนแปลง แกไขงานดวยตนเอง 
 

       

4. ผูบริหารระดับตน หัวหนางาน รวมถึงตัวพนักงาน กลัวการเปลี่ยนแปลง
ที่ตองมีการทํางานดวยระบบเอกสารมากขึ้น รวมถึงกลัวที่ตองไดรับ
เอกสาร CAR เพราะตองเปนผูทําการแกไขใหถูกตองเอง 
 

       

5. ผูบริหาร หัวหนางาน รวมถึงตัวพนักงาน มองวาคุณภาพสินคาที่ผลิต
ออกมาไมไดดีขึ้นกวาแตกอน แถมพบปญหาเฉพาะหนาที่ไมสามารถทํา
การแกไขตอนนั้นได หากแกไขเกรงวาจะผิดขอกําหนด 
 

       

6. ระดับการศึกษาของพนักงานอยูในระดับที่ไมสูงมากนัก โดยเฉลี่ยไมเกิน 
ม.3 เมื่อพบปญหาจึงไมมีความสามารถที่จะแกไขใหถูกตองหรือแกไขเชิง
ปองกันได รวมถึงขาดทักษะในการใชเครื่องมือการแกปญหาอยางเปนระบ 
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ขอคิดเห็น ถาใช (ระบุระดับผลกระทบ) 
รายละเอียด 

ใช ไมใช 5 4 3 2 1 
7. บุคลกรที่มีความรูดานระบบคุณภาพ ISO 9000 มีจํานวนนอยเมื่อเทียบ
กับจํานวนพนักงานทั้งหมดภายในองคกร ทําใหขาดความตอเนื่องในการ
แกปญหา รวมถึงการอบรมพนักงานสวนใหญจะเนนแตดานของ
กระบวนการทํางาน ไมไดมีการอบรมหาสาเหตุและแนวทางการแกปญหา
ตางๆ 
 

       

8. พนักงานมีทัศนคติที่ไมดีตอระบบคุณภาพ ISO 9000 เชน มองวาเปน
การตรวจสอบการทํางาน เพื่อหาขอผิดพลาดเทานั้น เมื่อเจอก็จะถูก
ลงโทษ 
 

       

9. พนักงานที่ทําหนาที่ดูแลเอกสารควบคุมทั้งหมดในระบบคุณภาพ ISO 
9000 ขาดความรู ความเขาใจ จึงไมทําการติดตามใหมีการแกไขระบบ
เอกสารใหทันสมัยอยูเสมอ 
 

       

 
4.3 มุมมองดานเทคนิคการบริหารคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 
 
คําชี้แจง กรุณาทําเครื่องหมาย   ลงในชองที่กําหนดไว 
 

ขอคิดเห็น ถาใช (ระบุระดับผลกระทบ) 
รายละเอียด 

ใช ไมใช 5 4 3 2 1 
1. ในการประชุมทบทวนการดําเนินงานของผูบริหารจะใชเวลาในการ
ประชุมนาน ซึ่งไมมีการรายงานผลการทํางานวาเปนไปตามเปาหมาย
หรือไม และไมมีรายงานการพัฒนาหรือปรับปรุง แกไข ใหดีขึ้น 
 

       

2. ทางองคกรไดรับขอมูลจากฝายขายวาลูกคาตางประเทศตองการใหมี
การจัดทําระบบคุณภาพ ISO 9000 เพื่อใชเปนหลักประกันคุณภาพให
ลูกคาเกิดความมั่นใจ จึงไดเริ่มทําระบบตามกระแส โดยไมไดวางรากฐาน
ดานความรู ความเขาใจ ใหแข็งแรงกอน และเรงทําระบบโดยใชเวลาตั้งแต
วันแรกจนถึงวันที่ผานการตรวจรับรองใชเวลาไมเกิน 1 ป เม่ือรับทราบ
ความจริงวา ทางลูกคาไมจําเปนตองใหมีระบบ ISO ก็ได จึงหมดความ
อดทนที่จะดําเนินการตอ 
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ขอคิดเห็น ถาใช (ระบุระดับผลกระทบ) 
รายละเอียด 

ใช ไมใช 5 4 3 2 1 
3. ขาดการสื่อสาร ใหเขาใจทั่วทั้งองคกรถึงความสําคัญและประโยชนของ
ระบบคุณภาพ ISO 9000 ทําใหเกิดการตอตานและสรางความขัดแยง
ระหวางพนักงาน เชน พนักงานที่ทําหนาที่ตรวจสอบการทํางานภายใน 
(Internal Auditor) ไปทําการตรวจสอบการทํางานของหนวยงานอื่น แลว
พบวามีการทํางานไมตรงกับที่ระบุในเอกสารจึงออกเอกสาร CAR ให ทํา
ใหพนักงานที่ไดรับเอกสาร CAR ไมพอใจ จึงสรางความขัดแยงกันขึ้น 
 

       

4. ตัวแทนฝายบริหารคุณภาพ หรือ QMR ไมมีอํานาจมากพอ ในการ
มอบหมายงาน ส่ังการ ใหเปนไปตามวิธีปฏิบัติของ ISO อยางเชน การจัด
ประชุมโดยตองนําตัวแทนสวนใหญเปนหัวหนาจากหนวยงานตางๆ เขา
มารวมประชุม ขณะเดียวกันเมื่อเกิดปญหาหนางานขึ้น พนักงานไม
สามารถตัดสินแกปญหาได ตองรอหัวหนามาดําเนินการ จนเกิดความ
เสียหายขึ้น ทุกฝายจึงโทษไปที่การประชุมทําใหเสียเวลาในการทํางาน ซึ่ง 
QMR ก็ไมสามารถทักทวงหรือชี้แจงได 
 

       

5. ในระหวางกอนไดรับการตรวจรับรองระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมีการ
จัดกิจกรรมใหพนักงานทั้งองคกรตื่นตัว มีการสรางกระแสของคําวา 
“ ISO ” ใหมีความสนุกสนาน แตหลังจากผานการตรวจรับรองแลว ไมมี
กิจกรรมตอเนื่อง ทําใหพนักงานมองวาไดทําสําเร็จแลว ทําใหละเลยการ
พัฒนาอยางตอเนื่อง 
 

       

6. พนักงานที่เขางานใหม ไมไดรับการอบรมตามวิธีปฏิบัติที่ไดระบุไวใน 
ISO ทําใหไมเขาใจงานทางดานเอกสารของกระบวนการทํางานตางๆ เปน
เหตุใหแบบฟอรมบางประเภทไมไดใชงาน หรือบางแบบฟอรมมีการกรอก
ขอมูลไมสมบูรณ พรอมขาดการตรวจสอบการทํางาน ทําใหพนักงานคิดวา
เปนการทํางานที่ถูกตองแลว เมื่อมีการตรวจประเมินระบบ (Audit) ก็
พบวาไมตรงกับขอกําหนด 
 

       

7. การมุงเนนทํางานตามขั้นตอนในเอกสารระบุเพียงอยางเดียว โดยขาด
การประสานงานพูดคุยกัน ยึดมั่นแตการทํางานที่ระบุในขั้นตอนการ
ทํางานเทานั้น สงผลใหละเลยตอดัชนีชี้วัดผลการทํางาน 
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ขอคิดเห็น ถาใช (ระบุระดับผลกระทบ) 
รายละเอียด 

ใช ไมใช 5 4 3 2 1 
8. ในการเริ่มตนจัดทําระบบคุณภาพ ISO 9000 สวนใหญจะมีการวาจางที่
ปรึกษาเพื่อมาใหคําปรึกษา ชี้แนะแนวทางและรายเอียดที่ตองปฏิบัติ ซึ่ง
ในการวาจางนี้จะมีสัญญาระบุชัดเจน เม่ือไดผานการตรวจรับรองแลว มี
การเลิกจางที่ปรึกษานั้นเพื่อลดคาใชจาย ทําใหขาดที่ปรึกษาดาน ISO 
 

       

9. ในระบบคุณภาพ ISO 9000 จะมุงใหเกิดการสื่อสารภายในองคกร จึง
ตองมีการประชุมกันบอย แตในการประชุมแตละครั้งขาดผูนําการประชุมที่
มีประสิทธิภาพ ไมสามารถสรุปประเด็นจากการประชุมได รวมถึงถาได
มอบหมายงานแลวเมื่อถึงกําหนดไมมีการติดตามวาเปนไปตามที่ไดระบุ
หรือไม ทําใหผูบริหารระดับสูงมองวาเปนการประชุมที่เสียเวลา ไมได
กอใหเกิดประโยชนตอองคกร 
 

       

10. ขาดการประเมินผลการทํางานของพนักงานตามดัชนีชี้วัดที่ระบุไว 
รวมถึงองคกรขาดระบบการใหรางวัลและระบบการลงโทษพนักงานที่
ยุติธรรม 
 

       

11. ในระบบคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมีการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใช
ในการวิเคราะหและประมวลผล ดังนั้นจะตองมีการพัฒนาระบบ
สารสนเทศควบคูกันไปดวย หากระบบคอมพิวเตอรไมสนับสนุนก็จะเปน
การยากที่จะนําขอมูลเหลานั้นมาวิเคราะหใหถูกตองและเปนจริงได เมื่อ
นําผลที่สรุปมารายงาน ผลที่ไดจะไมสะทอนถึงความเปนจริง ทําใหตองมี
การทบทวนและจัดทําใหม กอใหเกิดการเสียเวลาและเสียคาใชจายที่
สูงขึ้น 
 

       

12. มีการใชงบประมาณสําหรับการรักษาระบบ สวนใหญดานเอกสารและ
การฝกอบรม แตผลลัพธที่ไดไมคุมคากับการลงทุน ทําใหเกิดภาระ
คาใชจายตอองคกร ซึ่งผลตอบแทนนั้นไมมีการวัดเปนเชิงตัวเลขที่แนนอน 
 

       

 
ขอเสนอแนะ
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________________________ 



ภาคผนวก ค 
 
 

แบบสอบถามการตรวจประเมินการพฒันาอยางตอเนื่อง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 196

แบบสอบถามการตรวจประเมินการพฒันาอยางตอเนื่อง 
 

NA = Not Applicable  C  = Conformance  NC = Non Conformance 
      = ไมไดนํามาปฏิบัติใช     = สอดคลองขอกําหนด             = ไมสอดคลองขอกําหนด 

หัวขอ NA C NC ความคิดเห็น 

4. ระบบการบรหิารคุณภาพ 
4.1 ขอกําหนดทัว่ไป 

1. มีการจัดทาํระบบบริหารคุณภาพเปนลายลักษณอักษร
หรือไม 

2. ไดนําระบบการบริหารคุณภาพไปปฎิบัติ จริงหรือไม 
สามารถเก็บรักษาไวไดเพียงใด การปรับปรุงอยางตอเนื่องมวีิธีการ
อยางไร? 

3. แสดงหลักฐานอางอิงวากระบวนการในระบบบริหาร
คุณภาพสอดคลองกับขอกาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 
หรือไม 

4. มีการกาํหนดกระบวนการตางๆ เชน กระบวนการผลิต 
การบริหาร หรือกิจกรรมทีท่ําอยูเปนองคประกอบ กระบวนการที่
จําเปนครบถวนรึไม 

5. ไดมีการจัดลําดับกอนหลงัของกระบวนการ และ
เชื่อมโยงปฏิสัมพันธกระบวนการ หรือไม ใครเซ็นรับรองการจัดลําดับ 

6. มีอะไรที่แสดงใหเหน็ถงึความมั่นใจวา การดําเนินงาน
และการควบคมุกระบวนการมีประสิทธิภาพ 

7. มีอะไรที่แสดงหลักฐานถึงความมัน่ใจใหมทีรัพยากร
และขาวสารขอมูลจําเปนเพยีงพอในการสนับสนนุการดําเนนิงานและ
เฝาติดตามกระบวนการเหลานี ้

8. กระบวนการเหลานี้สอดคลองกับขอกําหนดมาตรฐาน 
ISO 9001 : 2000 หรือไม ขอดูการจัดทํา Matrix Cross Link ระหวาง
กระบวนการธรุกิจกับขอกําหนดระบบบรหิารคุณภาพ 

9. ในกรณีที่เลือกวาจางคนภายนอกดาํเนนิงาน มั่นใจได
อยางไรวาสามารถควบคุมกระบวนการทีก่ระทบตอความสอดคลอง
กับขอกําหนดของผลิตภัณฑได 
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หัวขอ NA C NC ความคิดเห็น 

4.2 ขอกําหนดดานเอกสาร 
4.2.1 บททัว่ไป 
1. มีการจัดทาํถอยแถลงนโยบายคุณภาพเปนลาย

ลักษณอักษรหรือไม 
2. มีการจัดทาํวัตถุประสงคคุณภาพเปนลายลักษณ

อักษรหรือไม 
3. มีการจัดทาํคูมือคุณภาพขึ้นมาใชงานหรือไม 
4. มีการจําทาํขั้นตอนการทํางานเปนลายลกัษณ

อักษรครบถวนตามมาตรฐานสากลฉบับนี้กําหนดหรือไม 
5. เอกสารที่องคกรกําหนดขึ้นนั้นจะมัน่ใจไดอยางไร

วา การวางแผน การดําเนินงาน และการควบคุมกระบวนการ
ตางๆ มีประสิทธิผล 

6. มีการบนัทึกครบถวนตามมาตรฐานสากลฉบับนี้
กําหนดหรือไม 

4.2.2 คูมือคุณภาพ 
1. มีการจัดทาํและรักษาไวซึง่คูมือคุณภาพหรอืไม 

ใครจัดทํา 
2. ไดมีการกําหนดขอบเขตระบบบริหารคุณภาพ

ไวหรือไม 
3. ไดมีการใหรายละเอียดและเหตุผลของการตัด

ขอกําหนดขอหนึง่ขอใดออกหรือไม 
4. มีการกาํหนดขั้นตอนการทาํงานเปนลายลักษณ

อักษรไวหรือไม 
5. ในคูมือคุณภาพไดมีการอางอิงขั้นตอนการ

ทํางานใดบาง 
6. ไดมีการอธิบายลําดับข้ันตอนความสัมพนัธ

ระหวางกระบวนการตางๆในระบบการบริหารคุณภาพหรือไม 
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4.2.3 การควบคุมเอกสาร 
1. ไดมีการควบคุมเอกสารที่กําหนดไวในระบบ

บริหารคุณภาพหรือไม  มีเอกสารอะไรบางที่ควบคุม 
2. บันทกึเอกสารชนิดพิเศษ ไดมีการควบคุมหรือไม 
3. ไดจัดขั้นตอนการทาํเปนลายลักษณอักษร เพื่อ

ควบคุมเอกสารหรืไม 
4. ไดมีการอนุมัตหิลังจากไดมีการพิจารณาอยาง

เพียงพอแลวกอนมีการนําออกไปใชหรือไม 
5. มีวิธีการทบทวนกาํหนดความถี่ปรับปรุง ให

ทันสมัยอยางไร มีการอนุมัตซิ้ําหรือไม โดยใคร 
6. ไดมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง และสถานะการ

แกไขของเอกสารฉบับปจจบุันแลวหรือไม 
7. เอกสารที่ใชงานมีอยู  ณ จุดปฏิบัติงานหรอืไม 

เปนฉบับปจจบุันหรือไม 
8. เอกสารสามารถอานทําความเขาใจไดงาย

หรือไมมีการชีบ้งชัดเจนคนหาไดงายหรือไม 
9. มีการระบุและควบคุมการแจกจายเอกสารจาก

ภายนอกหรือไม 
10. มีวิธีใดที่จะประกันวาเอกสารที่ยกเลกิไปแลว 

นําไปใชงานโดยไมตั้งใจ มกีารชี้บงเอกสารเหมาะสมหรือไม ใน
กรณีที่ตองการเก็บไวเพื่อจุดประสงคใดๆก็ตาม 

4.2.4 การควบคุมบันทกึ 
1. ไดมีการจัดทําและรักษาบนัทึกไวเปนหลักฐาน

แสดงความสอดคลองกับขอกําหนดหรือไม และแสดงความมปีระ
สิทธิพลอยางไร 

2. มีบันทึกอะไรบางที่จัดเปนบันทกึ 
3. บันทกึมีวธิีเกบ็รักษาใหอานงายหรือไม บงบอก

ไดเร็วและนําออกมาใชไดสะดวกหรือไม 
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4. มีการจัดทาํขัน้ตอนการทาํงานเปนลายลักษณ
อักษรในการควบคุมม ี

- การชี้บงบนัทกึหรือไม 
- การอานงายซึง่บันทึกหรือไม 
- การเก็บรักษาบันทกึหรือไม 
- การปองกนับนัทกึ หรือไม 
- การนาํออกมาใชบันทกึหรือไม 
- การกําหนดระยะเวลาการจดัเก็บบันทึกหรือไม 

 
5. ความมุงมัน่ของฝายบรหิาร 

5.1 ความมุงมัน่ของฝายบรหิาร 
1. ผูบริหารระดับสูง ไดแสดงหลักฐานถึงความมุงมัน่

ในการพัฒนาดําเนนิการและปรับปรุงความมีประสิทธิภาพ และ
ปรับปรุงความมีประสิทธพิลของการบริหารคุณภาพอยางตอเนื่อง
มีอะไรบาง ที่เปนรูปธรรมชัดเจน ถามเีอกสารอางองิขอดู 

2. ผูบริหารระดับสูง ไดแสดงหลักฐานถึงความมุงมัน่ 
โดยมีการสื่อสารความสาํคญัในการตอบสนองความตองการของ
ลูกคา และขอกําหนดกฎระเบียบขอบังคับที่เกีย่วของ ใหบุคลากร
ทั่วทั้งองคกรไดรับทราบหรือไม โดยวธิีการใดบางขอดู 

3. ความเขาใจของบุคลากรในองคกร ไดนําไปปฏิบัติ
เพื่อความสอดคลองกับความตองการลูกคาไดอยางไร 

4. ผูบริหารระดับสูง ไดแสดงหลักฐานถึงความมุงมัน่
โดยไดมีการจดัทํานโยบายคุณภาพหรือไม 

5. ผูบริหารระดับสูง ไดแสดงหลักฐานถึงความมุงมัน่
โดยไดมีการกาํหนดวัตถุประสงคคุณภาพหรือไม 

6. ผูบริหารระดับสูง ไดแสดงหลักฐานถึงความมุงมัน่ 
โดยมีการดาํเนินการเรื่องการทบทวนการบริหารคุณภาพโดยฝาย
บริหารหรือไม 

7. ผูบริหารระดับสูง ไดแสดงหลักฐานถึงความมุงมัน่ 
โดยใหความมัน่ใจในการจัดสรรทรัพยากรอยางเพียงพอหรือไม 
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5.2 ใหความสําคญักับลูกคา 
1. มีอะไรที่แสดงใหเหน็วา ผูบริหารระดับสูง ไดให

ความสาํคัญกบัลูกคา 
2. ผูบริหารระดับสูง ไดใหความมั่นใจไดอยางไร วา

ไดมีการกําหนดและบรรจุความตองการของลูกคาโดยมุงที่เพิม่
ความพึงพอใจของลูกคา ขอดูหลักฐาน 

5.3 นโยบายคุณภาพ 
1. ผูบริหารระดับสูง ไดใหความมั่นใจโดยวิธีการ

อยางไรวา นโยบายคุณภาพนัน้ได 
– มีความเหมาะสม กับวัตถุประสงคขององคกร

หรือไม 
– แสดงถึงความมุงมัน่ ที่จะทําตามขอกําหนดและ

ปรับปรุงใหเกดิประสิทธิผลอยางตอเนื่องหรือไม 
– ใชเปนกรอบในการจัดทําและทบทวน

วัตถุประสงคคณุภาพหรือไม 
– มีการสื่อสาร ใหมีความเขาใจแกบุคลากรทั่วทั้ง

องคกรหรือไม 
– มีการทบทวนใหมีความเหมาะสมตลอดเวลา

หรือไม 
5.3.1 วัตถุประสงคคณุภาพ 
1. ผูบริหารระดับสูงไดจัดทําวัตถุประสงคคุณภาพ

หรือไม 
2. วัตถุประงคคณุภาพรวมถงึสิ่งจําเปนตางๆ ได

สนองตอบขอกําหนดของผลิตภัณฑ หรือไม 
3. วัตถุประสงคคณุภาพรวมถงึสิ่งจําเปนตางๆได

ตอบสนองตอความเหมาะสมกับหนาที่และตอทุกระดับที่เกีย่วของ
ในองคกรหรือไม 

4. วัตถุประสงคคณุภาพสามารถวัดไดอยางไรและ
สอดคลองกับนโยบายคุณภาพ หรือไมเพยีงใด 

    



 201

หัวขอ NA C NC ความคิดเห็น 

5.3.2 การวางแผนระบบบริหารคณุภาพ 
1. ผูบริหารระดับสูงมั่นใจไดอยางไรวา การวางแผน

ระบบบริหารคณุภาพนัน้ตอบสนองตอขอกําหนดขอที ่4.1  และ
ตอบสนองตอวัตถุประสงคคณุภาพไดอยางมั่นคงใหแสดงหลกัฐาน 

2. ผูบริหารระดับสูงมั่นใจไดอยางไรวาเมื่อมีการ
เปลี่ยนแปลงตางๆในองคกรแลวยังคงรักษาระบบบริหารไดอยาง
สมบูรณ ขอดูหลักฐาน 

5.4 ความรับผิดชอบ อํานาจหนาที่ในการสื่อสาร 
5.4.1 ความรับผิดชอบและอํานาจหนาที ่
1. ผูบริหารระดับสูงไดจัดทําแผนผังโครงสรางการ

บริหารงานดานธุรกิจ ดานการบริหาร ดานภารกิจขององคกร 
หรือไม 

2. มีการแสดงถงึความเชื่อมโยง ของสวนตางๆ 
ภายในองคกรชัดเจนหรือไม อยางไร 

3. กําหนดอํานาจหนาที่และความรับผิดชอบ เปน 
Job Description, Job Specification ครอบคลุมทุกตําแหนงงาน
ตามแผนโครงสรางองคกรหรือไม 

4. ไดมีการสื่อสารใหบุคลากรทกุคนในองคกรไดรับ
ทราบวามีความรับผิดชอบ อํานาจ หนาที่ไดอยางไรบาง 

5.4.2 ตัวแทนฝายบริหาร 
1. ผูบริหารระดับสูงไดแตงตั้งสมาชิก ฝายบริหารเปน

ตัวแทนฝายบริหาร (QMR) หรือไม ขอดูคําสั่งแตงตั้งที่ชดัเจนใคร
แตงตั้ง 

2. มีการกาํหนดอํานาจหนาที่ QMR ไวหรือไม ขอดู
เอกสาร 

3. QMR มีอํานาจหนาที่ในการจัดทํากระบวนการที่
จําเปนสาํหรับการบริหารคณุภาพนัน้หรอืไม จัดทําอยางไร 

4. QMR มีการรายงานตอผูบริหารระดับสูงเกี่ยวกับ
การดําเนินงานของระบบบรหิารคุณภาพ และความจาํเปนในการ
ปรับปรุงหรือไม ขอดูหลักฐานการรายงาน 
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5. QMR มีการรายงานตอผูบริหารระดับสูงเกี่ยวกับ
การดําเนินงานของระบบบรหิารคุณภาพ และความจาํเปนในการ
ปรับปรุงหรือไม ขอดูหลักฐานการรายงาน 

6. QMR ไดสงเสริมสนับสนนุจติสํานึกใหบุคลากรทัว่
ทั้งองคกรไดตระหนกัถงึความตองการของลูกคาหรือไม มีวิธีการ
ดําเนนิการอยางไรบาง 

5.4.3 การสื่อสารภายในองคกร 
1. ผูบริหารระดับสูงสรางกระบวนการสื่อสารที่

เหมาะสมภายในองคกรหรือไม มีวิธกีารอยางไรบาง 
2. มั่นใจไดอยางไรวาในการสื่อสารนั้นพนักงานทุก

คน ทกุหนวยงานไดรับทราบความเขาใจจริง 
3. ผูบริหารระดับสูง ไดมีการสื่อสารความมี

ประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพอยางไร โดยวธิีการใดบาง 
5.5 การทบทวนฝายบริหาร 

5.5.1 บททัว่ไป 
1. มีการทบทวนระบบริหารงานคุณภาพโดยฝาย

บริหารระดับสูงตามกาํหนดเวลาที่วางแผนไวหรือไม มีการบันทึก
การประชุมเกบ็ไวเปนหลักฐานหรือไม 

2. ความถี่ในการทบทวนมีการวางแผนไวที่ไหน 
อยางไร การทบทวนตามกําหนดเวลาจะมัน่ใจไดอยางไร ระบบการ
บริหารคุณภาพ ยงัคงเหมาะสม พอเพยีงและมีประสิทธิผลจริงๆ 

3. ในการทบทวนนั้นไดมีการกลาวถงึการประเมิน
โอกาสเพื่อปรับปรุงหรือไมอยางไร 

4. ในการทบทวนนั้นไดกลาวถงึความจาํเปนในการ
เปลี่ยนแปลงระบบบริหารคณุภาพ หรือไม อยางไร 

5. ในการทบทวนนั้นไดกลาวถงึความจาํเปนในการ
เปลี่ยนแปลงนโยบายคุณภาพ หรือไม อยางไร 

6. ในการทบทวนนั้นไดกลาวถงึความจาํเปนในการ
เปลี่ยนแปลงวตัถุประสงคคุณภาพ หรือไม อยางไร 
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7. ไดมีการเก็บรักษา บันทึกการทบทวนของฝาย
บริหารไว หรือไม 

5.5.2 ปจจัยนาํเขาสูการทบทวน 
1. ปจจัยนาํเขาสูการทบทวนไดนําเอาขอมูลเร่ือง 
- ผลการตรวจสอบมาประมนิดวยหรือไม 
- กระบวนการดาํเนนิการและความสอดคลองของ

ผลิตภัณฑดวยหรือไม 
- สถานะการปฏิบัติการแกไขและปองกนัดวย

หรือไม 
- การติดตามผลจากการทบทวนฝายบริหารครั้ง

กอนดวยหรือไม 
- การเปลี่ยนแปลงทีว่างแผนไวอาจสงผลกระทบตอ

ระบบบริหารคณุภาพดวยหรอืไม 
- ขอแนะนําเพื่อการประบปรุงดวยหรือไม 
5.5.3 ผลลัพธของการทบทวน 
1. ผลลัพธของการทบทวนประกอบดวยการตัดสินใจ

และการดําเนนิการเกี่ยวกับ 
- การปรับปรุงอยางมีประสิทธผิลของระบบบริหาร

คุณภาพดวยหรือไม 
- การปรับปรุงอยางมีประสิทธผิลของกระบวนการ

ตางๆดวยหรือไม 
- การปรับปรุงผลิตภัณฑที่เกีย่วของกับขอกาํหนด

ของลูกคาดวยหรือไม 
- ทรัพยากรที่ตองการดวยหรอืไม 
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6.  การบริหารทรัพยากร 
6.1 การจัดการทรัพยากร 

1.  ไดมีการกําหนดและจัดใหทรัพยากรทีจ่ําเปนมี
อะไรบางเพื่อดําเนนิการและรักษาระบบบริหารคุณภาพอยางไร, 
ใครจัดหา 

2.  ไดมีการกําหนดและจัดใหทรัพยากรทีจ่ําเปนเพื่อ
การปรับปรุงกระบวนการ ใหมีประสิทธิผลของระบบการบริหาร
อยางตอเนื่องนั้นมีอะไรบาง อยางไร 

3.  ไดมีการกําหนดและจัดสรรทรัพยากรทีจ่ําเปน
อะไรบางที่จะทําใหบรรลุความพงึพอใจของลูกคาอยางไร 

6.2  ทรัพยากรบุคคล 
6.2.1  บททัว่ไป 
1.  การมอบหมายงานบุคคลากรเหมาะสมกับฃานที่

ทําหรือไมอยางไรมีการมอบงานเปนลายลกัษณอักษรชดัเจน
หรือไม 

2.  บุคลากรของอคกรทีท่ํางานมีผลกระทบตอคุณภาพ
ของผลิตภัณฑนัน้ เปนผูมสีมรรถนะ 

-  บนพืน้ฐานดานการศึกษาเหมาะสมกับงานหรือไม 
-  บนพืน้ฐานการฝกอบรมที่เหมาะสมกบังานหรือไม 
-  บนพืน้ฐานทักษะที่เหมาะสมกับงานหรือไม 
-  บนพืน้ฐานประสบการณที่เหมาะสมกบังานหรือไม 
6.2.2  สมรรถนะ จิตสาํนกึ และการฝกอบรม 
1.  ไดมีการฝกสมรรถนะทีส่ําคัญสําหรับการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรที่มผีลกระทบตอผลิตภัณฑหรือไม 
2.  ไดจัดใหมกีารฝกอบรม หรือกิจกรรมอืน่ๆ ที่

สนองตอบตามที่ไดกําหนดมสรถถนะไวหรือไม 
3.  ไดมีการประเมินประสทิธผิลของการฝกอบรมและ

กิจกรรมนัน้ๆหรือไม 
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4.  ทําใหเกิดความมัน่ใจไดอยางไรวาบุคลากรได
ตระหนักถึงความเกีย่วพันและความสาํคัญของกิจกรรมของตน
สนับสนนุใหเกิดผลสําเร็จตามวัตถุประสคคุณภาพ ขอดูหลักฐาน 

5.  ไดมีการเกบ็รักษาบนัทกึที่เหมาะสมของ 
-  การศึกษาของบุคลากรหรือไม อยางไร 
-  การฝกอบรมของบุคลากร หรือไม อยางไร 
-  ทกัษะของบคุลากร หรือไม อยางไร 
-  ประสบการณของบุคลากร หรือไม อยางไร 

6.3 โครงสรางพื้นฐาน 
1.  ไดมีการกําหนด จัดทาํ และรักษาไวซึง่โครงสราง

พื้นฐานที่จาํเปนตอการปฏบิัติงานที่จะทาํใหบรลุตามขอกําหนด
ของผลิตภัณฑและบริการนันไดประกอบดวย 

-  อาคาร สถานทีท่ํางาน และส่ิงอํานวยความสะดวกที่
เกี่ยวของ ดวยหรือไม 

-  กระบวนการ/ อุปกรณทัง้ฮารดแวรและซอฟตแวร 
ดวยหรือไม 

6.4  สภาพแวดลอมในการทํางาน 
1.  ไดกําหนดจัดการเรื่องเงือ่นไขสภาพแวดลอมที่

จําเปนที่จะทาํใหบรรลุความสอดคลองกับขอกําหนดผลติภัณฑ 
และหรือบริการนั้น หรือไมมอีะไรบาง จงอธิบายอางองิดวย 
 
7.  การผลิต (และหรือการบริการ) 

7.1 การวางแผนการผลิตและหรือการบริการ 
1.  ไดมีการวางแผนและพัฒนากระบวนการที่จําเปน

เพื่อการผลิตและหรือการบรกิารหรือไมทาํอยางไร 
2.  มัน้ใจไดอยางไรวา การวางแผนการผลิต สอดคลอง

กับขอกําหนดของกระบวนการอื่นๆ ของระบบการบริหารคุณภาพ
ขอดูหลักฐาน 
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3.  ในการวางแผนการผลิตนั้นไดมีการกําหนด 
-  วัตถุประสงคคุณภาพสําหรับผลิตภัณฑหรือไม 
-  ขอกําหนดของผลิตภัณฑหรือไม 
-  ความจําเปนในการจัดทาํกระบวนการหรือไม 
-  การจัดสรรทรัพยากรเฉพาะตามชนิดของผลิตภัณฑ

หรือไม 
-  การทวนสอบที่กาํหนดไวเฉพาะผลิตภณัฑและ

เกณฑการยอมรับไดหรือไม 
-  การยืนยันรับรองที่กาํหนดไวเฉพาะผลติภัณฑและ

เกณฑการยอมรับไดหรือไม 
-  การเฝาติดตามทีก่ําหนดไวเฉพาะผลิตภัณฑและ

เกณฑการยอมรับไดหรือไม 
-  การตรวจสอบที่กําหนดไวเฉพาะผลิตภัณฑและ

เกณฑการยอมรับไดหรือไม 
-  การทดสอบที่กําหนดไวเฉพาะผลิตภัณฑและเกณฑ

การยอมรับไดหรือไม 
-  บันทึกที่จาํเปนเพื่อแสดงหลักฐานวากระบวนการ

ผลิตที่เกิดขึ้น คือ ผลิตภัณฑไดมีความสอดคลองกับขอกําหนด
ตางๆหรือไม 

4.  ผลลัพธของการวางแผนผลิตไดอยูในรูปแบที่
เหมาะสมกับวธิีดําเนนิการขององคกรหรือไม อยางไร 

7.2 กระบวนการทีเ่กี่ยวของกับลูกคา 
7.2.1  การระบุขอกําหนดของผลิตภัณฑ 
1. ไดมีการระบุ 
-  ขอกําหนดทีลู่กคาไดระบุไวเฉพาะรวมทัง้ขอ

กําหนดการสงมอบและกิจกรรมหลังการสงมอบหรือไม 
-  ขอกําหนดทีลู่กคาไมไดระบุไวเแตจําเปนตองมี

สําหรับการใชงานเฉพาะหรอืตามเจตนารมณของผลิตภัณฑนัน้
หรือไม 
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-  กฎหมาย ระเบียบ ขอกาํหนดตางๆ ที่เกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑหรือไม 

-  ขอกําหนดทีเ่พิ่มเติมโดยองคกรหรือไม 
7.2.2 การทบทวนขอกําหนดของผลิตภัณฑ 
1. ไดมีการทบทวนขอกําหนดทีเ่กี่ยวกับผลิตภัณฑ

หรือไมมีอะไรบางที่เปนขอกาํหนดผลิตภัณฑ 
2. ไดมรการทบทวนขอกาํหนดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

กอนที่จะใหคาํมั้นวาจะสงมอบผลิตภัณฑใหลูกคาไดหรือไม 
3. ไดดําเนินการทบทวนกอนการยิมรับสัญญา

ขอตกลงหรือคําสั่งซื้อหรือไม ดูหลักฐาน 
4. ในการทบทวนขอกําหนด เกีย่วกับผลิตภณัฑนัน้ 

จะมั้นใจไดอยางไรวา 
- ไดระบุขอกําหนดผลิตภัณฑไวหรือไม 
- ไดแกไขขอตกลงหรือคําสัง่ซือ้ ที่แตกตางจากที่

เคยระบุไวแตเดิมหรือไมอยางไร 
- องคกรมีความสามารถที่จะดาํเนนิการใหเปนไป

ตามขอกําหนดที่ระบุไว หรือไม อยางๆร 
5. ไดมีการบันทกึ รักาาไว ผลของการทบทวนและผล

การกระทําที่เกิดขึ้น จากการทบทวนครั้งนี้ หรือไม อยางไร ขอดู
หลักฐาน 

6. ในกรณีที่ไมมบีันทกึความตองการของลกูคาไวได
ยืนยนัความตองการของลกูคาไวกอนรับงานหรือไม อยางไร ขอดู
หลักฐาน 

7. ในกรณีที่มกีารเปลี่ยนแปลงขอกําหนดของ
ผลิตภัณฑที่จะมั่นใจไดอยางไรวา เอกสารที่เกีย่วของไดรับการ
แกไขและบุคลากรที่เกี่ยวของไดรับรูขอกําหนดที่เปลี่ยนแปลงนัน้
หรือไม อยางไร ขอดูหลักฐาน 

8.  ในกรณีที่ไมอาจทบทวนคําสั่งซื้อได เชนการขายผา
นางอินเทอรเน็ต การทบทวน ไดมีอยูในรูปขาวสารขอมลูของ
ผลิตภัณฑ เชน แคตตาล็อก หรือ วัสดุโฆษณา หรือไม อยางไร 
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7.2.3 การสื่อสารกับลูกคา 
1. ไดมีการกําหนดและการจัดเตรียมที่มีประสิทธิผล

ในการสื่อสารกับลูกคาหรือไม ขอดูหลักฐาน 
2. ไดดําเนินการที่มีประสิทธิผลสําหรับการสื่อสารกับ

ลูกคาในเรื่อง 
- ขาวสารขอมูล ผลิตภัณฑ หรือไม อยางไร 
- การจัดการเรื่องคําสอบถาม คําสั่งซื้อ หรือ

ขอตกลง รวมทั้งการปรับปรุงแกไข หรือไม อยางไร ขอดูหลักฐาน 
- ขอมูลยอนกลบั รวมทั้งขอเรียกรองจากลูกคา

หรือไม อยางไร ขอดูหลักฐาน 
7.3 การออกแบบและการพฒันา 

7.3.1 การวางแผนการออกแบบและพัฒนา 
1. ไดมีการวางแผนการออกแบบและการพฒันา

หรือไม อยางไร ขอดู 
2. ไดมีการควบคุมการวางแผนการออกแบบและ

พัฒนา หรือไม อยางไร ขอดู 
3. ในการวางแผนการออกแบบและพัฒนานั้นได

กําหนดเรื่อง 
- ขั้นตอนนการออกแบบและพัฒนา หรือไมอยางไร 
- กิจกรรมการทบทวนการทวนสอบและการรับรอง

วาเหมาะสมแตละขั้นตอนในการออกแบบและการพฒันาหรือไม
อยางไร 

- ความรับผิดชอบและอํานาจหนาที่สาํหรับการ
ออกแบบ และการพัฒนาหรือไม อยางไร 

4. ไดมีการเชื่อมสัมพันธระหวางกลุมตางๆ ที่เกีย่วกับ
การออกแบบและพัฒนา เพื่อมั่นใจถึง 

- การสื่อสารทีเ่กิดประสิทธิผลหรือไม อยางไร 
-  การมอบหมายอํานาจหนาที ่ทีก่ระจางชัดหรือไม

อยางไร 
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5. ไดมีการปรับแผนที่ไดรับใหเปนปจจุบนั ให
เหมาะสมกับที่การออกแบบและการพฒันาดําเนนิการพัฒนา
กาวหนาไปหรอืไม อยางไรขอดูหลักฐาน 

7.3.2 ปจจัยนาํเขาในการออกแบบและการพฒันา 
1. ไดกําหนดอะไรบางเปนปจจยันําเขาในการ

ออกแบบและการพัฒนาที่เกี่ยวของกับขอกําหนดของผลิตภัณฑ
ขอดู 

2. ไดมีการบันทกึและรักษาบนัทกึเกี่ยวกับการกําหนด
ปจจัยนาํเขาทีเ่กี่ยวของกับขอกําหนดของผลิตภัณฑหรือไม 

3. ในการบนัทกึปจจัยนาํเขานัน้ไดรวมถึง 
- ขอกําหนดในการใชงานและสมรรถนะของ

ผลิตภัณฑหรือไม 
- ขอกําหนดกฎระเบียบขอบังคับที่ปรับใชดวย

หรือไม 
- การปรับปรุงใชขอมูลจากการออกแบบและการ

พัฒนาที่มีสวนคลายคลงึกบัที่ผานมา หรือไม 
4. ไดมีการทบทวนความเพยีงพอของปจจัยนาํเขา

หรือไม อยางไร 
5. ขอกําหนดตางๆ ครบถวน ไมกํากวนและไมขัดแยง

กันหรือไมอยางไร 
7.3.3 ผลที่ไดจากการออกแบบและการพฒันา 
1. อะไรคือผลที่ไดจากการออกแบบและการพัฒนา

คํานึงถึงอะไรบางขอด ู
2. ผลที่ไดจากการออกแบบและการพฒันา สามารถ

ทวนสอบไดกบัปจจัยนาํเขาหรือไม อยางไร ขอดูเปรียบเทียบ 
อธิบายดวย 

3. ผลที่ไดจากการออกแบบและการพฒันากอน
นําไปใชนัน้ไดผานการอนุมตัิหรือไม ใครอนุมัต ิ
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7.3.4 การทบทวนการออกแบบและการพฒันา 
1. ไดมีการทบทวนการออกแบบและการพฒันาใน

ขั้นตอนไหนบาง โดยวธิีใดบาง ทบทวนอยางเปนระบบนัน้ทาํ
อยางไร 

2. ไดจัดการทบทวนการออกแบบและการพฒันา
อยางเปนระบบ 

- เพื่อประเมนิความสามารถของผลที่ไดจากการ
ออกแบบและการพัฒนาที่จะบรรลุขอกําหนดหรือไม เพยีงไร 

- เพื่อระบุปญหา และเสนอกจิกรรมติดตามแกไขที่
จําเปนหรือไม เพียงไร 

- ผูมีสวนรวมในการทบทวนการออกแบบและการ
พัฒนาเปนตัวแทนของหนวยงานที่เกีย่วของในการออกแบบและ
การพัฒนาหรือไม อยางไร 

7.3.5 การทวนสอบการออกแบบและการพัฒนา 
1. การทวนสอบคืออะไร ทําอยางไร ขอดูเอกสารการ

ทวนสอบ 
2. มั่นใจไดอยางไรวา ผลที่ไดจากการออกแบบและ

การพัฒนาสอดคลองกับปจจัยนาํเขา 
3. ผลการทวนสอบทําเปนบนัทึกหรือไม มีการ

ควบคุมหรือไม อยางไร ถามีการบนัทึกในคอมพวิเตอร ขอดู 
7.3.6 การรับรองการออกแบบและการพฒันา 
1. มีการทดสอบผลิตภัณฑเพื่อยืนยนัรับรองผลที่ได

จากการออกแบบและการพฒันาวาไดสอดคลองกับการเตรียมการ
วางแผนไวหรือไมอ ยางไร 

2. มีวิธีการทดสอบอยางไรบาง วิธีการนี้สามารถ
ยืนยนัผลการออกแบบและการพัฒนาไดหรือไม อยางไร 

3. ไดมีการรับรองการสงมอบ หรือนําผลิตภณัฑไปใช
หรือไม ขอดูหลักฐาน 

4. มีการบนัทึกผลการรับรองและผลการกระทํา
กิจกรรมตางๆ ที่จาํเปนหรือไม เอกสารการบันทกึ มีผูรับรองหรือไม 
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7.3.7 การควบคุมการเปลี่ยนแปลงการออกแบบและ
การพัฒนา 

1. การเปลี่ยนแปลงแบบที่ออกไปมีการระบุเก็บ
รักษาไวที่ไหนมีการควบคุมอยางไร ดหูลกัฐาน มกีารบนัทกึหรือไม 

2. มีวิธีการทบทวน การทวนสอบ และการรบัรอง 
กรณีการเปลี่ยนแปลงการออกแบบและการพัฒนาหรือไมอยางไร 
ขอดู 

3. มีการประเมนิผลกระทบจากการเปลีย่นแปลงที่มี
ตอช้ินสวนประกอบและผลติภัณฑที่สงมอบหรือไม อยางไร  

4. มีการบนัทึกผลการทบทวนการเปลี่ยนแปลง และ
การกระทํากจิกรรมตางๆ ทีท่ําเปนไวหรือเปลา อยางไร 

7.4   การจัดซื้อ 
7.4.1 กระบวนการจดัซื้อ 
1. มีความมั่นใจไดอยางไรวา ผลิตภัณฑที่จัดซื้อมา

นั้นสอดคลองกับขอกําหนดการจัดซื้อที่ระบุไวขอดูหลักฐาน มีการ
ควบคุมกระบวนการจัดซื้ออยางไร ดวูิธีการจัดซื้อ จัดหา จัดจาง 

2.  ชนิดและความเขมงวดในการควบคุมผูจัดซื้อข้ึนอยู
กับผลกระทบของผลิตภัณฑที่จัดซื้อมาอันมีผลตอกระบวนการ
ผลิตหรือผลิตภัณฑองคกรหรือไมอยางไร 

3.  มกีารประเมินและคัดเลือกผูสงมอบ โดยพิจารณา
ถึงความสามารถที่สงมอบผลิตภัณฑใหสอดคลองกับความ
ตองการขององคกรหรือไม 

4.  ไดมีการจดัทําบนัทกึของการประเมินและการทาํ
กิจกรรมใดๆทีเ่กิดขึ้นจากการประเมินหรือ ไมอยางไร 

7.4.2 ขอมูลการจัดซือ้ 
1. มีเอกสารการจัดซื้ออะไรบางที่ใชดําเนนิการมี

ขอมลูที่อธิบายที่รายละเอียดที่ระบุในการสั่งซื้ผลิตภัณฑหรือไม 
กําหนดอะไรบาง อยางไรใครทบทวนลงนาม ขอดูเอกสาร 
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2. ขอมูลเอกสารการจัดซื้อนัน้ มีรายละเอยีดของ 
- ขอกําหนดในการอนุมัติผลิตภัณฑ ข้ันตอนการ

ทํางานกระบวนการและอุปกรณหรือไม อยางไร 
- ขอกําหนดเกี่ยวกับคุณสมบัติบุคลากรที่รับบริการ

หรือไม อยางไร 
- ขอกําหนดของระบบบริหารคุณภาพหรือไม 

อยางไร 
3. มีความมั่นใจไดอยางไรวามขีอกําหนดการจัดซื้อ

เพียงพอกอนที่จะติดตอกับผูจัดซื้อหรือไม 
7.4.3 การทบทวนสอบผลิตภัณฑที่จัดซื้อ 
1. ไดมีการกําหนดและดําเนนิการในเรื่องการ

ตรวจสอบหรือกิจกรรมอื่นใด ที่จาํเปนเพื่อใหมั่นใจวา ผลิตภัณฑที่
จัดซื้อมาตรงกบัขอกําหนดการจัดซื้อที่ระบไุวหรือไม อยางไร 

2. มีกรณีที่องคกรและลูกคา ตองการเขาไปทวนสอบณ 
สถานที่ของผูขายหรือไม ถามีองคกรไดมกีารระบุการทวนสอบและ
วิธีการตรวจปลอยผลิตภัณฑเอาไวในเอกสารการจัดซื้อหรือไม 
ขอดูหลักฐาน 

7.5  การดําเนนิการผลิตและการบริการ 
7.5.1 การควบคุมการผลิตและบริการ 
มีการวางแผนและควบคุมการดําเนนิการผลิตและการ

บริการหรือไม อยางไร 
1. ภายใตการควบคุมการดําเนนิการผลิตและการ

บริการนัน้ไดรวมถงึ 
- การมีขอมูลที่ไดบรรยายคุณลักษณะของ

ผลิตภัณฑหรือไม 
- การมีคูมือการทํางานเทาที่จาํเปนหรือไม 
- การใชอุปกรณอยางเหมาะสมหรือไม 
- การจัดใหมีการใชอุปกรณการเฝาติดตามและการ

ตรวจวัดหรือไม 
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- การดําเนินการเฝาติดตามและการตรวจวดัหรือไม 
- การดําเนินการตรวจปลอย การสงมอบ และ

กิจกรรมหลงัสงมอบผลิตภัณฑตามความเหมาะสมหรอืไม 
7.5.2 การรับรองกระบวนการสาํหรับกระบวนผลิต 

และการบริการ 
1. ในกรณีที่ไมสามารถทวนสอบไดจากการเฝาตด

ตามและการตรวจวัดผลิตภัณฑไดมีการรบัรองกระบวนการที่ใชใน
การผลิตและบริการหรือไม 

2. ในกรณีพบขอบกพรองหลังจากผลิตภัณฑถูกใช
ไปแลวหรือบริการไปแลว ไดมีการรับรองกระบวนการที่ใชในการ
ผลิตและบริการหรือไม 

3. การรับรองแสดงใหเห็นถึงความสามารถของ
กระบวนการวาจะบรรลุผลตามทีว่างแผนไว อยางไรบาง ขอดู
หลักฐาน 

4. ไดมีการรับรองกระบวนการ โดยรวมถงึ 
- เกณฑที่กาํหนดเพื่อการทบทวน และการอนุมัติ

กระบวนการหรือไม 
- การอนุมัติอุปกรณ และคุณสมบัติของบุคลากร

หรือไม 
- การใชวิธกีารทํางาน และวธิีการทํางานเฉพาะขึน้ 
- ขอกําหนดเกี่ยวกบการบันทกึ หรือไม 
- การรับรองซ้ํา หรือไม 
7.5.3 การชี้บงและสอบกลับไดผลิตภัณฑ 
1. มีการบงชี้ผลิตภัณฑและหรือการบริการอะไรบาง

ใหลูกคาทราบ และมั่นใจไดอยางไรวา ดวยวิธกีารทีเ่หมาะสม
ตลอดการผลิตและหรือบริการ 

2. ไดมีการชี้บงสถานะของผลติภัณฑเปนการเฉพาะ
ตามขอกําหนดของการเฝาติดตาม และการตรวจวัดหรอืไม 
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3. มีการควบคุมเอกสารเฉพาะของผลิตภัณฑ 
หรือไมและมีการบันทึกไวหรือไม 

7.5.4 ทรัพยสินของลูกคา 
1. ไดมีการดูแลทรัพยสิน ของลกูคาขณะอยูในความ

ควบคุมขององคกรหรือถูกนาํไปใช อยางไร โดยวิธีใด ขอดู
หลักฐาน 

2. ททรพัยสนิของลูกคาที่จะนําไปใชในการผลิ หรือ
ประกอบในการผลิตไดมีการ 

- ระบุไวหรือไม อยางไร 
- ทวนสอบไวหรือไม อยางไร 
- ปองกนัไวหรือไม อยางไร 
- คุมครองไวหรือไม อยางไร 
- เก็บรักษาไวหรือไม อยางไร 
3.  ไดมีการบันทกึและรายงานใหลูกคาทราบหรือไม 

ในกรณีทีท่รัพยสินของลกูคา สูญหาย เสยีหาย ถูกทําลาย 
7.5.5  การักษาผลิตภัณฑ 
1.  ไดมีการรักษาผลิตภัณฑ ใหสอดคลองกับ

ขอกําหนดของลูกคาในระหวางกระบวนการผลิตจนถงึการสงมอบ
สูจุดหมายปลายทางที่กําหนดหรือไม อยางไร 

2.  มกีารรักษาผลิตภัณฑ รวมถงึ 
-  การบงชี้ การเคลื่อนยายหรือไม 
-  บรรจุภัณฑ หรือไม 
-  การเก็บรักาาผลิตภัณฑหรือไม 
-  การปองกนัผลิตภัณฑหรือไม 
3.  ไดมีการรักษาสวนประกอบตางๆ ของผลิตภัณฑ

ดวยหรือไม อยางไร 
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7.6  การควบคุมอุปกรณเฝาติดตามและเครื่องตรวจวัด 
1.  ไดกําหนดใหมีการเฝาตดิตามและตรวจวัดหรือไม 

ขอดูหลักฐานการกําหนดไว 
2.  ไดจัดใหมอุีปกรณการเฝาติดตามและเครื่องตรวจ

วัด ที่จาํเปนทีจ่ะทาํใหเปนพยานหลักฐานวาการเฝาติดตามและ
ตรวจวัดสอดคลองกับขอกาํหนดที่ไดกําหนดไวหรือไมอยางไร การ
เฝาติดตามและเครื่องตรวจติดตามมีอะไรบาง ขอดู 

3.  มกีารกาํหนดผูทีท่ําหนาที่ตรวจวัด ควบคุมอุปกรณ
เฝาติดตามและเครื่องตรวจวดัหรือไม 

4.  มกีารจัดทาํกระบวนการ ที่จะทาํใหมัน่ใจวา 
สามารถทําการเฝาติดตามและการตรวจวดัหรือไม 

5.  การเฝาติดตามหรือการตรวจวัด ไดสอดคลองกับ
ขอกําหนดในการเฝาติดตามและการตรวจวัดหรือไม อยางไร ขอดู
หลักฐาน 

6.  ไดมีการดําเนินการเพื่อใหมั่นใจถึงผลที่ยอมรับได
ของอุปกรณการตรวจวัดโดย 

-  มีการสอบเทียบหรือทวนสอบตามเวลาที่ไดกําหนด
ไวและกอนใชงานหรือไม 

-  การสอบเทยีบกับการตรวจวัดมาตรฐาน การ
ตรวจวัดระดับนานาชาติหรือระดับชาติหรือไม 

-  กรณีที่ไมมมีาตรฐานให ไดมีการบันทึกเกณฑที่ใช
สอบเทียบหรือทวนสอบไวหรือไม 

-  มีการปรับแตงหรือปรับแตงซ้ําตามความจําเปน
หรือไม 

-  มีการระบุสถานะองอุปกรณที่ใชงานไดหรือไม 
-  มีการปองกนัปกปอง คุมครอง จากการปรับแตงที่

อาจทาํใหผลการตรวจวัดไมคงที่ หืรอไม 
-  มีการปองกนัจากการทําลายหรือการเสือ่มสลาย

ระหวางการเคลื่อนยายบํารุงรักษา และเกบ็รักษาหรือไม อยางไร 

    



 216

หัวขอ NA C NC ความคิดเห็น 

7.  ในกรณอุปกรณคลาดเคลื่อนไมสอดคลองกับ
ขอกําหนดไดมีการประเมนิและบันทกึความถูกตองของผลการวัด
คร้ังกอนไวหรือไม อยางไร 

8.  ไดดําเนินการที่เหมาะสมตออุปกรณและผลิตภัณฑ
ที่ไดรับการกระทบหรือไม อยางไร 

9.  ไดมีการบันทกึ และเก็บรักษาไวของผลการสอบ
เทียบหรือไม 

10.  ในกรณีทีใ่ชซอฟตแวรคอมพิวเตอรในการเฝา
ติดตามและตรวจวัด ตามขอกําหนดที่ไดระบุไวนัน้ ไดม ี

-  การรับรองความสามรถของซอฟตแวรที่จะ
ตอบสนองตอการดําเนินงาน หรือไม 

-  การรับรองกอนใช และรับรองซ้ําตามความจําเปน 
หรือไม 
8.  การตรวจวัด การวิเคราะหืและการปรับปรุง 

8.1  บททัว่ไป 
1.  ไดมีการวางแผนและการดําเนนิการใน 
-  การเฝาติดตาม หรือไม 
-  การตรวจวดั หรือไม 
-  การวิเคราะห หรือไม 
-  การปรับปรุงที่จาํเปน หรือไม 
2.  ในการวางแผนและการดาํเนนิการกระบวนการดัง

กลางเพื่อ 
-  แสดงใหเหน็ถงึความสอดคลองของผลิตภัณฑ

หรือไม 
-  ใหความมัน่ใจถึงความสอดคลองของผลิตภัณฑ

หรือไม 
-  ปรับปรุงใหเกิดประสิทธิภาพของระบบการบริหาร

คุณภาพอยางตอเนื่องหรือไม อยางไร 
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8.2  การเฝาตดิตามและการตรวจวัด 
8.2.1  ความพงึพอใจของลกูคา 
1.  องคกรที่ไดติดตามขาวสารขอมูลเกี่ยวกับการรับรู

ของลูกคาวาองคกรไดดําเนนิการตามขอกําหนดของลกูคาหรือไม 
อยางไร 

2.  ไดมีการเฝาติดตาม ขอมลูขาวสารเกีย่วกับลูกคาวา
องคกรไดสรางความพอใจใหกับลูกคาหรอืไม อยางไร 

3.  ไดมีการกําหนดวิธีการทีจ่ะไดมาของขอมูลขาวสาร
นี้อยางไรบาง 

8.2.2  การตรวจประเมนิภายใน 
1.  ไดมีการตรวจประเมนิภายใน ตามเวลาที่วางแผน

ไวหรือไม ขอดูหลักฐาน 
2.  ไดมีการการตรวจประเมินภายในองคกร เพื่อ

พิจารณาวาระบบบริหารคุณภาพนัน้ 
-  สอดคลองกบัแผนทีว่างไวหรือไม อยางไร 
-  สอดคลองกบัขอกําหนดของมาตรฐานสากลหรือไม 

อยางไร 
-  สอดคลองกบัขอกําหนดระบบริหารคุณภาพที่องคกร

ไดจัดทําหรือไม อยางไร 
-  ไดถูกนาํไปปฏิบัติและเก็บรักษาไวอยางมี

ประสิทธิภาพ หรือไม อยางไร 
3.  ไดมีการวางแผนโปรแกรมการตรวจประเมินภายใน

โดยพิจารณาถึง 
-  สถานะและความสาํคัญของกระบวนการหรือไม 
-  บริเวณพื้นทีท่ี่จะตรวจประเมินหรือไม 
-  ผลจากการตรวจประเมินครั้งกอนที่มาหรือไม 
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4.  ไดมีการกําหนดเกณฑการประเมินขอบเขต ความถี่
การตรวจ ผูเลอืกตรวจ และการดําเนินการตรวจประเมินภายในไว
หรือไม อยางไร ขอดูหลักฐาน 

5.  มีความมั่นใจถึงจุดประสงคและความไมลําเอียง
ของกระบวนการตรวจประเมนิไดอยางไร ขอดูหลักฐาน 

6.  ผูตรวจประเมิน ไทมตรวจงานที่ตนเองทําอยูหรือไม 
7. ไดจัดทําขัน้ตอนการทํางาน เปนลายลักษณอักษร

หรือไม อยางไร 
8.  ในขั้นตอนการทาํงานมีการกําหนด 
-  หนาที่ความรับผิดชอบไวหรือไม 
-  ขอกําหนดในการวางแผนงานไวหรือไม 
-  ดําเนินการตรวจประเมินไวหรือไม 
9.  มกีารบัรนทึกเก็บไวของผลการตรวจประเมิน

ภายในเพื่อทาํรายงานหรือไม 
10.  ผูรับผิดชอบบริเวณพืน้ที่ตรวจประเมนิได

ดําเนนิการไมชากวากาํหนดการแกไขความไมสอดคลองและ
สาเหตทุี่พบหรือไมอยางไรขอดูหลักฐาน 

8.2.3  เฝาติดตามและการตรวจวัดกระบวนการ 
1.  มกีารใชวธิกีารที่เหมาะสมอยางไรในการเฝา

ติดตามและตรวจวัดกระบวนการระบบบรหิารคุณภาพ ขอดู
หลักฐาน 

2.  วิธีการเฝาติดตามและการตรวจวัดแสดงใหเห็นถึง
ความสามารถของกระบวนการที่จะบรรลุผลตามแผนที่วางไว
อยางไร ขอดูหลักฐาน 

3.  เมื่อไมบรรลุตามทีว่างไวไดจัดการแกไข และ
ปฏิบัติการแกไขตามความเหมาะสมเพื่อใหมั่นใจถงึความ
สอดคลองกับผลิตภัณฑ ไดอยางไร ขอดูหลักฐาน 
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8.2.4  การเฝาติดตามตรวจวดัผลิตภัณฑ 
1. ไดมีการเฝาติดตามและตรวจวัดคุณลักษณะของ

ผลิตภัณฑเพื่อทวนสอบวาไดบรรลุตามขอกําหนดของผลติภัณฑ 
หรือไม อยางไร ขอดูหลักฐาน 

2.  มกีารเฝาติดตามและตรวจวัด ดําเนิการ ในขั้นตอน
ที่เหมาะสม ในกระบวนการผลิต ตามแผนทวางไวหรือไม อยางไร 
ขอดูหลักฐาน 

3.  มกีารบนัทกึเก็บรักษาไว เพื่อเปนหลักฐานของ
ความสอดคลองของผลิตภัณฑและเกณฑการยอมรับหรือไม 
อยางไร ขอดูหลักฐาน 

4. มีการระบุบคุคลที่มีอํานาจหนาที่ในการตรวจปลอย
ผลิตภัณฑหรือไม 

5. ไดมีการตรวจปลอยผลิตภัณฑและการใหบริการ 
เมือไดดําเนิการกิจกรรมทีว่างแผนไวทัง้หมดเสร็จอยางนาพอใจ
หรือไม ยอางไร 

6.  เมื่อผลิตภัณฑไมสอดคลองถูกตรวจพบหลังสงมอบ
หรือเร่ิมใชไปแลวไดมีการดําเนินการใหเหมาะสมกับผลกระทบหรือ 
ผลกระทบของความไมสอดคลองที่มีแนวโนมคาดวาจะเกิดขึ้นอีก
หรือไม อยางไร ขอดูหลักฐาน 

8.3 การควบคุมผลิตภัณฑที่ไมสอดคลองกับขอกําหนด 
1.  ไดมีวธิีการระบุผลิตภัณฑที่ไมอสอดคลองอยางไร

บาง 
2.มีข้ันตอนการทํางานเปนเอกสาร เกีย่วกบัการ

กําหนด การควบคุม และอํานาจหนาที่ ผูรับผิดชอบ มนเรื่อง
ผลิตภัณฑที่ไมสอดคลองหรือไม 
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3.มีวิธกีารจัดการเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่ไมสอดคลอง
อยางไร เชร 

-  กาํจัดผลิตภัณฑที่ไมสอดคลองออกไป 
-  กอนนาํไปใช ไดรับการยนิยอมจากผูมอํีานาจและ

หรือลูกคาหรือไม 
-  จัดแยกไวแตแรก 
-  มีการบันทึกลักษณะความไมสอดคลองไวหรือไม

รวมทัง้คํายนิยอมใหเก็บรักษาไว 
-  เมื่ผลิตภัณฑไมสอดคลอง ไดรับการแกไขแลวไดรับ

การทวนสอบอีกหรือไม 
-  ถากรณีผลิตภัณฑไมสอดคลอง มีการใชงานหรือสง

มอบไปแลว ๆไดดําเนินการอยางไรบาง 
8.4 การวิเคราะหขอมูล 

1.  ไดมีการกําหนด เก็บรวบรวมและวิเคราะหื๘ อมูลที่
เหมาะสมเพื่อแสดงใหเหน็ 

- ความเหมาะสมของระบบบริหารคุณภาพหรือไม 
อยางไร 

-ความมีประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพหรือไม
อยางไร 

-การประเมินความสามารถปบปรุงระบบการบริหาร
คุณภาพอยางตอเนื่องหรือไม 

2. มีการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการเฝาตดิตามและ
การตรวจวัดและขอมูลจากแหลงอื่ๆน หรือไม 

3.  ในการวิเคราะหขอมูลใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับ 
- ความพึงพอใจของลูกคาหรือไม 
- ความสอดคลองกับขอกําหนดของผลิตภัณฑหรือไม 
- คุณลักษณะและแนวโนมของกระบวนการและ

ผลิตภัณฑหรือไม 
- โอกาสในการปฏิบัติการปองกันหรือไม 
- ผูขาย/ผูใหบริการหรือไม 
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8.5.1  การปรบัปรุงตอเนื่อง 
1.  ไดมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง เพื่อใหเกิด

ประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ โดยใช 
-  นโยบายคณุภาพหรือไม 
-  วัตถุประสงคคุณภาพหรือไม 
-  ผลจากการตรวจประเมินหรือไม 
-  การวิเคราะหขอมูลหรือไม 
-  การปฏิบัติการปองกนัหรือไม 
-  การทบทวนของฝายบริหารหรือไม 
8.5.2 การปฏิบัติแกไข 
1.  ไดมีการดําเนินการกาํจัดสาเหตุความไมสอดคลอง

เพื่อปองกันไมมใหเกิดซ้าํไดอยางไร ขอดูหลักฐาน 
2. ปฏิบัติการแกไขเหมาะสมกับผลกระทบจากปญหา

ที่เกิดหรือไมอยางไร ขอดูหลกัฐาน 
3.ไดมีการจัดทําขั้นตอนการทํางานเปนลายลักษณ

อักษรหรือไม และมีการกาํหนดสําหรับ 
-  การทบทวนความไมสอดคลอง (รวมทั้งการรองเรียน

จากลูกคา) 
-  การหาสาเหตุความไมสอดคลองหรือไม 
- การประเมนิความจาํเปนของการดําเนนิงานเพื่อให

มั่นใจวาความไมสอดคลองจะไมเกิดขึ้นอีกหรือไม 
-  กําหนดและการดําเนินการปฏิบัติการแกไขตามที

จําเปนหรือไม 
-  บันทึกผลของการปฏิบัตกิารแกไขหรือไม 
-  การทบทวนการปฏิบัติการแกไขที่ไดกระทําไปหรือไม 
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8.5.3 การปฏิบัติการปองกนั 
1.  ไดมีการกําจัดสาเหตทุี่มีแนวโนมที่จะเกดิความไม

สอดคลองขึ้นหรือไม อยางไร 
2.การปฏิบัติการปองกนัมีความเหมาะสมกบั

ผลกระทบของปญหาที่คาดวาจะเกิดขึน้หรอืไม อยางไร ขอดู
หลักฐาน 

3. ไดมีการจัดทําขั้นตอนการทํางานเปนลายลักษณ
อักษรหรือไม มีการกาํหนดสําหรับ 

-   การหาสาเหตุที่คาดวาความไมสอดคลองมีแนวโนม
จะเกิดขึ้นอีกหรือไม 

-  การประเมินความจาํเปนของการดําเนนิการปองกนั
การเกิดความไมสอดคลองหรือไม 

- การกาํหนดการปกิบัติการปองกนัตามทีจ่ําเปน
หรือไม 

- บันทึกผลการปฏิบัติการปองกันที่ไดกระทําไปหรือไม 
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