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 วัตถุประสงค์ของงานวิจัยนี  ้เพ่ือปรับปรุงระบบคุณภาพขององค์กรให้สอดคล้องตาม
เกณฑ์มาตรฐาน ISO9001:2008 และนําไปสู่แนวทางการปฏิบตัิเพ่ือการขอรับการรับรอง

มาตรฐานระบบบริหารคณุภาพตามแนวทาง ISO9001:2008 โดยการระดมสมอง การวิเคราะห์ 
SWOT เทคนิค TOWS Matrix เทคนิคการตรวจติดตามคณุภาพ แผนภมูิก้างปลา การเทียบเคียง 
ใบรายการการตรวจสอบ มาตรฐานคณุภาพ ISO9001:2008 และมาตรฐาน ISO19011  
 ขัน้ตอนการดําเนินงานวิจยัประกอบด้วย 5 ขัน้ตอน (I)การกําหนดปัญหาจากการร่วมกนั
ค้นหาปัญหาและข้อเสนอแนะท่ีพบจากกระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายใน พบปัญหาทัง้สิน้ 
4 ปัญหา กล่าวคือ 1)ขาดการวางแผนการตรวจติดตามคณุภาพภายใน 2)การขาดความรู้ความ
เข้าใจในกระบวนการของผู้ตรวจติดตามคณุภาพภายใน 3) วิธีการตรวจติดตามคณุภาพภายในท่ี
ไมเ่ป็นไปตามเอกสารท่ีระบไุว้ และ 4) ข้อคําถามในใบรายการตรวจติดตาม (II)การหาสาเหตหุลกั 
พบว่าพนกังานขาดการอบรมและทกัษะในการดําเนินกิจกรรมการตรวจติดตามคณุภาพทําให้ไม่

เข้าใจประโยชน์และกระบวนการท่ีเป็นมาตรฐานในระบบบริหารคณุภาพ (III) การหาวิธีการ

แก้ปัญหา ได้ทําการปรับปรุงแก้ไขปัญหาท่ีสาเหตุโดยจัดการฝึกอบรม ทบทวนและให้ความรู้
เก่ียวกบัระบบคณุภาพ ISO9001:2008 และการอบรมสําหรับการเป็นผู้ตรวจประเมินคณุภาพ

ภายใน และร่วมกนัระดมความคิดในการแก้ไขปัญหาทกุปัญหาสามารถสร้างมาตรฐานการตรวจ
ติดตามคณุภาพภายในใหม่ (IV) การนําวิธีแก้ไปปฏิบตัิโดยเร่ิมจากความเห็นชอบของฝ่ายบริหาร
ในการต้องการให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายใน ก่อนนํากระบวนการ
ตรวจติดตามคณุภาพท่ีปรับปรุงใหม่มาปฏิบตัิ(V) การประเมินผลระบบการตรวจติดตามคณุภาพ
ภายในใหม่ได้รับการปรับปรุงและดําเนินการตามกระบวนการใหม่ทําให้ไม่พบข้อบกพร่องทาง

คณุภาพ และผ่านการรับรองมาตรฐาน ISO9001:2008 จากสถาบนัรับรองมาตรฐานไอเอสโอ

กระทรวงอตุสาหกรรม และปัจจยัท่ีทําให้บรรลผุลสําเร็จประกอบด้วย ผู้บริหารบุคลากรมีความรู้
ความสามารถการกําหนดมาตรฐานและเป้าหมายคณุภาพท่ีชดัเจน  
ภาควิชา วิศวกรรมอตุสาหการ ลายมือช่ือนิสติ  
สาขาวิชา วิศวกรรมอตุสาหการ ลายมือช่ือ อ.ท่ีปรึกษาวทิยานิพนธ์หลกั  
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 The purpose of this study is to improve the quality system of public organization 

according of ISO9001:2008 standard and to provide a guidable line for ISO9001:2008 

certification process. Techniques adopted in this research comprised of interview, 

observation brainstorming, SWOT analysis, TOWS Matrix, quality audit technique, 

fishbone diagram, ISO9001:2008 standard and ISO19011 standard. 

 The methodology was composed of the five phases: (I) Define phase identified 

four process quality problems which were (1) lack of internal quality audit (2) lack up 

under standard in auditing of auditor (3) method of internal quality auditdid not perform 

according to the document list and (4) the questions in the internal quality audit 

checklist is difficult to understand. (II) Identify the root cause of the quality problems: We 

found that operators do not understand of the benefit of quality management system 

and some operators lack of training.(III) Generate problem solutions which are to 

provide internal quality audit training and check for a new internal quality audit process 

standard. (IV) The solutions were approved by management team before 

implementation a new process (V)Finallythe public organization has been certified 

ISO9001:2008 by Management System Certification Institute (MASCI) that evaluation of 

the new internal quality audit system. Critical success factors for quality system 

certification are the commitment for top management, the compliance with laws and 

regulation, knowledge of staffs on internal quality audit, clarify of quality objectives and 

set up the documents to cover all of the quality processes. 
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กิตตกิรรมประกาศ 

 

 วิทยานิพนธ์ฉบบันี �ได้ดําเนินการสําเร็จลุล่วงไปด้วยดีนั �นมาจากความอนุเคราะห์จาก

ผู้ชว่ยศาสตราจารย์ ดร.ณฐัชา ทวีแสงสกลุไทย ที�คอยให้คําแนะนําที�เป็นประโยชน์ทั �งตอ่การศกึษา

และตอ่การดําเนินชีวิต ตลอดจนความเอาใจใสแ่ละการให้กําลงัใจในทกุสถานการณ์  ซึ�งผู้ วิจยัต้อง

ขอกราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูง ทั �ง นี �ขอกราบขอบพระคุณคณะกรรมการในการสอบ 

ประกอบด้วย ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สมชาย พวัจินดาเนตร ประธานกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ 

รองศาสตราจารย์ สุทศัน์  รัตนเกื �อกังวาน กรรมการสอบวิทยานิพนธ์ รองศาสตราจารย์ ดํารงค์  

ทวีแสงสกลุไทย กรรมการผู้ทรงคณุวุฒิ ที�ได้ให้ความรู้ในการใช้ทกัษะการปฏิบตัิที�มีประสิทธิภาพ 

และเทคนิคทางคณุภาพที�สามารถนําไปใช้ได้จริงและผลกระทบที�เกิดขึ �น นําไปสู่การป้องกนัแก้ไข

ปัญหาอยา่งยั�งยืน 

 ขอกราบขอบพระคุณคณาจารย์ผู้ ประสิทธิ�ประสาทความรู้และความเข้าใจในศาสตร์

วิศวกรรมอุตสาหการ ประกอบด้วย รองศาสตราจารย์ดร.ปารเมศ ชุติมา รองศาสตราจารย์ ดร.

จิตรา รู้กิจการพานิช ผู้ช่วยศาสตราจารย์ดร.บุญวา ธรรมพิทกัษ์กลุผู้ช่วยศาสตราจารย์ประเสริฐ 

อคัรประถมพงศ์ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.มานพ เรี�ยวเดชะ และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.องัศมุาลิน 

เสนจนัทร์ฒิไชย ในการนี �ขอขอบพระคณุเจ้าหน้าที�ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ เจ้าหน้าที�คณะ

วิศวกรรมศาสตร์ เจ้าหน้าที�บณัฑิตวิทยาลัย ที�คอยให้ความช่วยเหลือตลอดระยะเวลาที�ผู้ วิจัย

ดําเนินการศกึษาทําให้วิทยานิพนธ์ฉบบันี �มีความสมบรูณ์ ครบถ้วนจนสําเร็จได้อยา่งดีเยี�ยม 

 และสุดท้ายนี �ขอขอบพระคณุ คณุครูประภาทิพย์  ทบัทิม มารดา ผู้ ที�ไม่เคยเหน็ดเหนื�อย

กับการสนบัสนุนทุนการศึกษาตลอดระยะเวลาในการเรียนรู้นี �  ขอขอบคุณกําลังใจอนัมีค่าของ

ครอบครัวที�อบอุ่นจากอาจารย์อิทธิโชตน์  และเด็กหญิงขวญัภัสร์ โชติกุณฑ์พนัธุ์อีกทั �งเพื�อนๆ ทุก

คนที�คอยให้คําแนะนํา คอยชว่ยเหลือ คอยประสานงาน และเป็นกําลงัใจให้แก่ผู้ วิจยัตลอดมา 

 

 ประโยชน์อนัใดที�เกิดจากวิทยานิพนธ์ฉบบันี � ผู้ วิจยัขอมอบแด ่ผู้ มีอปุการคณุทกุท่าน ที�ได้

มอบโอกาสอนัมีคา่นี �ให้แก่ตวัผู้ วิจยั 
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บทที่ 1 
บทนํา 

1.1 ความเป็นมา 
 
ระบบการจดัการท่ีมีคณุภาพสามารถช่วยรักษาระดบัคณุภาพของผลิตภณัฑ์และบริการของ

องค์การให้เหมาะสมด้วยการควบคมุกระบวนการในการปฏิบตัิงาน เทคนิคท่ีนํามาใช้เพ่ือให้เกิดระบบ
บริหารคณุภาพ(Quality Management System-QMS) นัน่คือมาตรฐาน ISO9000 (International 
Organization for Standardization-ISO) เป็นระบบท่ียอมรับกนัอย่างแพร่หลายในระดบัสากล ดงั
ตารางท่ี 1.1  
 
ตารางท่ี 1.1 ผลการสํารวจผู้ ท่ีได้รับรองมาตรฐานทัว่โลก 

มาตรฐาน จํานวนหน่วยงาน ปี 2554 จํานวนหน่วยงานปี 2553 
ISO 9001  1,111,698   1,118,510 
ISO 14001  267,457   251,548 
ISO 50001  461  0 

ISO/IEC 27000 17,509 15,626 
ISO 22000  19,980   18,580  

ISO/TS 16949 47,512 43,946 
ISO 13485 20,034 18,834 

ท่ีมา : สถาบนัรับรองมาตรฐานไอเอสโอ (2556) 
 

จากสถิตดิงักลา่ว พบวา่ในปี 2554 จํานวนหน่วยงานท่ีได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO9001 มี
จํานวนมากท่ีสดุในโลกจึงทําให้มีประเทศสมาชิกเข้าร่วมมากกว่า 170 ประเทศทัว่โลก(DuraiAnand 
Kumar,2011:43) 
 



2 
 

ประเทศไทยก็เป็นหนึง่ในประเทศสมาชิกขององค์การมาตรฐานระหวา่งประเทศ(International 
Organization for Standardization-ISO) และได้เร่ิมนําเข้ามาใช้เป็นมาตรฐานระบบบริหารคณุภาพ 
ISO9000 เม่ือ ปี พ.ศ. 2534และฉบบัปัจจุบนัแก้ไขฉบบัท่ี 4 (ISO 9001:2008, 4th edition)
ประกาศใช้เม่ือ พฤศจิกายน พ.ศ. 2551 อย่างเป็นทางการ(ดํารงค์ ทวีแสงสกลุไทย,2554) รัฐบาลไทย
เห็นประโยชน์และความสําคญัของระบบบริหารคณุภาพ ISO9000 จึงผลกัดนัให้มาตรฐานนีย้กระดบั
คุณภาพของสินค้าและการบริหารหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชน โดยออกระเบียบใช้บงัคบัจาก
สํานกันายกรัฐมนตรีว่าด้วยการพสัด ุพ.ศ. 2535 และท่ีแก้ไขเพ่ิมเติม พบว่า ในสว่นท่ี สอง การจดัซือ้
จดัจ้าง รัฐบาลจะจดัซือ้จดัจ้างกบัองค์การท่ีได้รับการรับรองมาตรฐานระบบคณุภาพ ISO9000 จึงเป็น
ท่ีมาให้ทกุภาคส่วนมีการตื่นตวัเพ่ือนํามาตรฐาน ISO9000 มาใช้สําหรับการบริหารจดัการระบบให้มี
คณุภาพและประสิทธิภาพทําให้ปัจจบุนัมีหน่วยงานท่ีได้รับการรับรองมาตรฐานระบบบริหารคณุภาพ

ทัว่ประเทศเป็นจํานวนทัง้สิน้ 2,351 ราย ประกอบไปด้วยองค์การภาคเอกชนจํานวน  2,258 ราย คิด
เป็นร้อยละ 96.04 เป็นองค์การภาครัฐและองค์การรัฐวิสาหกิจรวมกนัมีเพียง 93 องค์การ คิดเป็นร้อย
ละ 3.96 (สํานกังานมาตรฐานผลิตภณัฑ์อตุสาหกรรม ปรับปรุงข้อมลูวนัท่ี 16 สิงหาคม 2555 , 
http://app.tisi.go.th/syscer/9000_t.html สืบค้นเม่ือ23 พฤษภาคม 2556) 
 
1.2 ที่มาและความสาํคัญของปัญหา 

เป็นท่ีทราบกันอย่างแพร่หลายว่าระบบบริหารคณุภาพ ISO9001 นีนํ้าไปสู่การเติบโตของ

ยอดขายและผลกําไรอย่างมหาศาล แต ่Schroeder(2008) กลา่วถึงระบบ ISO9001ว่าเป็นผลกระทบ
ท่ีรุนแรงจากปรากฏการการสร้างคณุภาพนีท้ัว่ทุกมมุโลก เน่ืองจากองค์การท่ีความต้องการผ่านการ
รับรองมาตรฐานคณุภาพ ISO9001 ไม่ได้เกิดจากความต้องการขององค์การเองแต่เกิดจากความ

ต้องการของผู้ มีสว่นได้เสียในธุรกิจ เช่นเดียวกบัผลการสํารวจของ Survey of certified organizations 
between 2010-2011 พบว่าเหตผุลหลกัท่ีแต่ละองค์การเลือกระบบบริหารจดัการคณุภาพ(Quality 
Management System-QMS) มาสูก่ารปฏิบตั ิได้ดงัรูปท่ี 1.1ดงันี ้
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รูปท่ี 1.1 แสดงเหตผุลในการนําระบบบริหารจดัการคณุภาพไปใช้ในองค์การ 
ท่ีมา: UNITED NATIONS INDUSTRIAL DEVELOPMENT ORGANIZATION VIEANNA,2012 
 
 จากรูปภาพท่ี 1.1ผลการสํารวจองค์การทัง้ 604 องค์การทัว่โลก พบว่าเหตผุลหลกัส่วนใหญ่
นําระบบบริหารจดัการคณุภาพมาใช้ในองค์การและการได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO 9000 หรือ
เรียกว่าระบบบริหารคณุภาพ(Quality Management System-QMS)มาเป็นระยะเวลามากหรือน้อยก็
ตามต่างให้เหตุผลหลักท่ีสําคัญท่ีสุดคือการต้องการให้เกิดการปรับปรุงภายในองค์การ เหตุผล
รองลงมาคือ การต้องการสร้างความพึงพอใจแก่ลกูค้า สําหรับเหตผุลถดัไปคือเป็นความต้องการของ
ผู้บริหาร ต้องการสร้างความได้เปรียบในการแข่งขนั ต้องการเข้าสู่ตลาดระดบัโลก เหตผุลท่ีได้รับการ
สนบัสนนุน้อยท่ีสดุคือการได้รับการรับรองเพ่ือเป็นการประชาสมัพนัธ์องค์การตามลําดบั 

ข้อกําหนดท่ีเก่ียวข้องกับการดําเนินงานขององค์การ ตามท่ีระบุในระบบบริหารคุณภาพ
ISO9001 ควรท่ีจะนําไปปฏิบตัใินระบบธุรกิจเพ่ือสามารถสร้างสรรค์ให้เกิดความสําเร็จได้ เช่นเดียวกบั
การกล่าวของ Michelle(2011) ได้กล่าวถึงประสิทธิภาพในการส่ือสารระหว่างลกูค้า ลกูจ้างและผู้ มี
ส่วนได้เสียทัง้หมดพร้อมกัน จดัเป็นความท้าทายเม่ือไหร่ก็ตามท่ีสามารถกําหนดให้วิธีการเหล่านัน้
เปรียบเสมือนส่วนหนึ่งของวฒันธรรมองค์การ ย่อมนํามาซึง่การมีประสิทธิภาพ เน่ืองจากองค์การไม่
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สามารถจําแนกความต้องการและไม่ต้องการ ทัง้ท่ีจําเป็นและไม่จําเป็นของผู้ มีส่วนได้เสียแล้วย่อมทํา
ให้ธุรกิจดําเนินการได้ไมน่านแม้วา่จะได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO9001 ก็ตาม เน่ืองจากมาตรฐานท่ี
ได้รับถกูนํามาปฏิบตัใินบางช่วงเวลายอ่มทําให้ผู้ปฏิบตังิานขาดทกัษะและการฝึกฝนให้เกิดความรู้และ

เข้าใจเพ่ือนําไปสูก่ารพฒันางานหรือเป็นสว่นหนึง่ในการทํางานอยา่งแท้จริง 
 

ตารางท่ี 1.2ข้อค้นพบท่ีเก่ียวข้องกบัการนําระบบบริหารคณุภาพมาใช้ในองค์การ 
นักวิจยั ข้อค้นพบ 

White et at.,(2009) องค์การภาคบริการนัน้ต้องการท่ีจะนําระบบ ISO9001 ไปปฏิบติั
เน่ืองจาก ต้องการให้เกิดการปรับปรุงระบวนการภายในและ
คณุภาพของผลิตภณัฑ์/การให้บริการ อีกทัง้ยงัต้องการให้เกิดการ
เพ่ิมขึน้ของส่วนแบ่งทางการตลาดและยังเป็นตัวผลักดันให้ข้อ

เรียกร้องต่างๆ ของลกูค้าได้รับการจดัการอย่างเป็นระบบและถูก
ควบคมุด้วยระบบควบคมุคณุภาพภายใน 

Llopis and Tari(2003) องค์การท่ีผ่านการรับรองมาตรฐานนีจ้ะได้รับโอกาสในการ

ปรับปรุงกระบวนการภายในและระบบ 
LundmarkandWestelius(2006) แม้กระทัง่องค์การภาครัฐท่ีต้องการนําระบบบริหารจดัการคณุภาพ 

ISO9001:2008 มาใช้เพ่ือต้องการลดความลา่ช้าและยืดเยือ้ 
Poksinska et al.(2006) เกิดจากแรงจงูใจภายนอกองค์การ กลา่วคือ มาตรฐาน ISO9001 

เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดอนัหนึง่ท่ีมีองค์การนิยมใช้เป็นจํานวน

มากจงึทําให้องค์การต้องการผา่นการรับรองเช่นเดียวกบัองค์การ

อ่ืน 
Douglas et al.(2003) หลายๆ กิจการท่ีไมผ่า่นการรับรองจะไมไ่ด้รับสทิธ์ิให้เข้าร่วมใน

กิจกรรมหรือข้อกําหนดในสญัญาทางการค้า 
Bhuiyan and Alam(2004) จากผลการวิจยัองค์การในประเทศสหรัฐอเมริกาพบวา่ ISO9000 

นีเ้ปรียบเสมือนประตสููก่ารค้ากบัประเทศในทวียโุรป 
Martinez-Costa and Martnez-
Lorente(2003) 

ลกูค้าจะมีความเช่ือมัน่ในองค์การและเสมือนเป็นแรงจงูใจให้ร่วม

คา่กบัองค์การท่ีผา่นการรับรอง ISO9000 
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ตารางท่ี 1.2 ข้อค้นพบท่ีเก่ียวข้องกบัการนําระบบบริหารคณุภาพมาใช้ในองค์การ ตอ่ 
นักวิจยั ข้อค้นพบ 

Quazi and Jakobs(2004) การผา่นการรับรองมาตรฐาน ISO9000 จะช่วยในการจดัการกบั
ปัญหาอปุสรรคท่ีเป็นข้อจํากดัทางธุรกิจและนําพาให้องค์การมุง่สู่

ความสําเร็จตามเป้าหมายขององค์การ 
Rodriguez-Escobar et 
al.(2006:515) 

พบวา่มาตรฐาน ISO9000 นีส้ร้างความไมพ่อใจแก่องค์การขนาด
เลก็ เน่ืองจากมาตรฐานจะรับประกนัเฉพาะระบบบริหารจดัการ
คณุภาพตามข้อกําหนดท่ีระบไุว้ในคูมื่อการปฏิบตังิานเท่านัน้ 

Myers and Sachs(2003) มาตรฐาน ISO9000 ถกูนําไปใช้อยา่งแพร่หลายอยา่งมีนยัสําคญั
ในองค์การภาครัฐ ทัง้เหมาะสมและไมเ่หมาะสม 

Hull and Lio(2006) ปัจจยัท่ีสําคญัท่ีทําให้องค์การภาครัฐนําระบบมาตรฐาน 
ISO9000 มาใช้คือการป้องกนัความเส่ียงและต้องการให้
สอดคล้องกบัสภาพแวดล้อมทางธุรกิจ 

 
ในประเทศไทยแม้จะมีหน่วยงานต่างๆ นําระบบบริหารคณุภาพ ISO9000 มาใช้ในองค์การ

เน่ืองจากเช่ือว่าจะสามารถเพิ่มประสิทธิภาพในด้านต่างๆ ดังเช่นหน่วยงานท่ีได้รับรองมาแล้ว
โดยเฉพาะหน่วยงานท่ีแสวงหาผลกําไรเป็นสําคญันัน่คือ องค์การภาคเอกชน ท่ีต้องการสร้างความ
ได้เปรียบในการแขง่ขนัทกุด้านทัง้ด้านประสทิธิภาพท่ีลดทัง้เวลา และต้นทนุ แตย่งัสร้างความพงึพอใจ
แก่ลกูค้าอย่างตอ่เน่ือง ซึง่มีความแตกตา่งท่ีสําคญักบัองค์การภาครัฐดงัการศกึษาของEpstein(2011) 
ท่ีมีรายละเอียดดงัตารางตอ่ไปนี ้

 
ตารางท่ี 1.3ข้อแตกตา่งท่ีสําคญัของระหวา่งองค์การภาครัฐและเอกชน 

ภาคเอกชน ภาครัฐ 
ภารกิจ 

1. ให้ความสําคญักบัภารกิจ 
2. เน้นผลตอบแทนทางการเงินเป็นหลกั 

ภารกิจ 
1. ภารกิจสําคญัท่ีสดุต้องปฏิบติัให้ได้ 
2. เน้นผลการดําเนินงานเป็นสําคัญแม้ว่า

จะขาดทนุ 
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ตารางท่ี 1.3 ข้อแตกตา่งท่ีสําคญัของระหวา่งองค์การภาครัฐและเอกชนตอ่ 
ภาคเอกชน ภาครัฐ 

3. มีการวิเคราะห์อัตราผลตอบแทนหาก
ขาดทนุจะไมดํ่าเนินการ 

3. ไม่คํานึงถึงผลลพัธ์ทางการเงินถ้าภารกิจ

บรรลผุลสําเร็จ 
การเงิน 

1. ราคาหุ้ น  และกระแสเงินสดจากผล
ประกอบการสําคญัท่ีสดุ 

2. เงินลงทนุตา่งๆ มาจากผู้ ถือหุ้นและเงินกู้  

การเงิน 
1. งบประมาณสําคัญท่ีสุดรองลงมาคือ

กระแสเงินสด 
2. เงินลงทนุมาจากหนีส้นิ 

3. เน้นผลตอบแทนท่ีบรรลุเป้าหมายทาง
การเงินระยะสัน้ 

3. เน้นผลตอบแทนท่ีเป็นเป้าหมายทาง

การเงินระยะยาว 
ด้านการบริหาร 

1. ผู้บริหารระดบัสูงมีจํานวนไม่มากในการ
ตดัสนิใจทางการเงินการลงทนุ 

2. ผู้บริหารระดบัสงูมีจํานวนไมเ่กิน 2-3 คน 
3. อํ านาจกา รตัดสิ น ใ จ เด็ ด ขาดอยู่ ท่ี 

ผู้บริหารระดบัสงูและ CEO 

ด้านการบริหาร 
1. จํานวนผู้ บ ริหารระดับสูง มีมากท่ีมา

ร่วมกันตัดสินใจและเลือกโครงการการ

ลงทนุ 
2. ผู้บริหารระดบัสงูและผู้ มีส่วนเก่ียวข้องมี

จํานวนมาก 
3. ไม่มีอํานาจเด็ดขนาดจากใครคนใดคน

หนึง่ เน้นการออกเสียงข้างมาก 

ท่ีมา : Epstein, 2011  
 
 อย่างไรก็ตามหน่วยงานภาครัฐซึ่งเป็นหน่วยงานท่ีมีบทบาทในการดูแลและสร้างสรรค์

ประโยชน์แก่ประชาชนส่วนใหญ่ ด้วยงบประมาณขนาดมหาศาล และกระจายตัวอยู่ทั่วประเทศ 
ปัญหาท่ีถกูร้องเรียนจากภาคประชาชน อาทิ การใช้ถ้อยคําไม่สภุาพ การดําเนินการล่าช้า และความ
ไม่โปร่งใส ฯลฯ (สรวิศ อยู่รอด, 2555) สอดคล้องกบัการศกึษาของ Tuomi(2012:29) กลา่วคือเหตผุล
ท่ีทําให้การวดัระดบัคณุภาพของกระบวนการทํางานในหน่วยงานภาครัฐไม่สะท้อนความเป็นจริงคือ 
การขาดการตรวจสอบท่ีมีประสิทธิภาพหรือ การตรวจสอบท่ีมีน้อยเกินไป ดงันัน้จึงมีความจําเป็นท่ี
หน่วยงานภาครัฐ ต้องมีกระบวนการตรวจสอบ เพ่ือตรวจติดตามว่ากิจกรรมท่ีเกิดขึน้มีคณุภาพเป็นไป
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ตามข้อกําหนดของแผนงาน มีความโปร่งใสและตรวจสอบได้ตลอดเวลาทัง้จากบุคคลภายในและ
ภายนอก เม่ือใดท่ีกระบวนการตรวจสอบ และการตรวจติดตามนีไ้ด้พบว่ามีสิ่งท่ีไม่เป็นไปตาม
ข้อกําหนด(ปัญหา) องค์การจะสามารถหาวิธีการแก้ไขและปรับปรุงแนวทางใหม่เพ่ือป้องกนัมิให้เกิด
เหตกุารณ์ขึน้อีก 

องค์การภาครัฐในประเทศไทยสว่นมากไมไ่ด้นําระบบบริหารคณุภาพมาประยกุต์ใช้หรือหากมี

การนําระบบบริหารคณุภาพมาใช้แล้วขาดความต่อเน่ืองในการปฏิบตัิทําให้การบริหารจดัการระบบ

ภายในองค์การภาครัฐขาดประสิทธิภาพในการดําเนินงาน ดงัข้อมลูสถิติ เม่ือวนัท่ี 6 สิงหาคม 2556 
ของสํานักงานมาตรฐานผลิตภณัฑ์อุตสาหกรรม กระทรวงอุตสาหกรรม(สมอ.) กล่าวว่าจํานวนผู้ ท่ี
ได้รับการรับรอง ISO9000 ทัว่ประเทศเท่ากบั 2,351 องค์การ มีสดัสว่นท่ีเป็นองค์การภาครัฐเพียงร้อย
ละ 5 ขององค์การทัง้หมด แม้ว่าจะเป็นองค์การภาครัฐส่วนใหญ่เป็นองค์การท่ีไม่แสวงผลกําไร แต่มี
การใช้เม็ดเงินลงทนุไปกบัโครงการขนาดใหญ่กวา่เอกชนหลายเท่าและหลายพืน้ท่ี เพียงต้องการให้เกิด
ประโยชน์แก่ประชาชนส่วนใหญ่ ท้ายท่ีสุดแล้วย่อมนํามาสู่ช่องทางในการทุจริตและคอรัปชั่น 
เน่ืองจากการขาดการปฏิบตัิท่ีเป็นมาตรฐาน การปฏิบตัิอย่างตอ่เน่ือง และขาดกระบวนการตรวจสอบ
ท่ีมีประสิทธิภาพนําไปสู่ความสญูเสียต่อองค์การและประเทศชาติอย่างประมาณค่าไม่ได้จึงเป็นท่ีมา

ของการศึกษา กระบวนการตรวจสอบภายในท่ีมีประสิทธิภาพท่ีสอดคล้องตามระบบบริหารคณุภาพ 
อนันําไปสู่กระบวนการปรับปรุงคุณภาพองค์การในหน่วยงานภาครัฐในระดบัสากล ด้วยการศึกษา
กระบวนการตรวจสอบภายในขององค์การภาครัฐแห่งหนึง่ในประเทศไทย 
 
1.3 ข้อมูลทั่วไปของกรณีศึกษา  
 

รายละเอียดเก่ียวกับกรณีศึกษา 
กรณีศึกษาได้ ดําเนินการเพ่ือออกใบอนุญาต ฯทําการตรวจสอบสถานปฏิบัติการทาง

นิวเคลียร์อีกทัง้ยงัทําหน้าท่ีประเมินความปลอดภยัของสถานปฏิบตัิการทางนิวเคลียร์ รวมถึงได้เป็นผู้
ออกกฎระเบียบด้านการกํากบัดแูลความปลอดภยัทางนิวเคลียร์และการให้บริการวิชาการด้านความ

ปลอดภยัทางนิวเคลียร์แก่สาธารณชน แบง่ตามกลุม่การทํางานได้ 5 กลุม่ดงัตอ่ไปนี ้
1. กลุม่บริหารงานทัว่ไป(GM) 
2. กลุม่บริหารความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(SM) 
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3.กลุม่สนบัสนนุวิชาการด้านความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(SR) 
4. กลุม่ประเมินความปลอดภยัและใบอนญุาต(SA) 
5. กลุม่ตรวจสอบสถานปฏิบตังิานทางนิวเคลียร์(SI) 

 
 หน่วยงานกรณีศึกษานีเ้ป็นหน่วยงานหนึ่งท่ีนําระบบการบริหารจัดการคุณภาพ(Quality 
Management System:QMS) มาเป็นแนวทางในการดําเนินการเพ่ือต้องการให้การบริการมีคณุภาพ 
เป็นไปตามมาตรฐานสากล(ISO9001:2008)สอดคล้องตามข้อตกลงและเพ่ิมความพึงพอใจแก่ลกูค้า 
ตัง้แตปี่ พ.ศ. 2552-2554มีการดําเนินการทัง้สิน้ 3 ระยะ ดงัตอ่ไปนี ้

ระยะท่ี 1 ปี 2552-2553 หน่วยงานได้มีการศึกษาและวิเคราะห์กระบวนการทางคณุภาพท่ี
สําคญัในการดําเนินงานจนสามารถจดัทําเอกสาร คูมื่อคณุภาพ 

ระยะท่ี 2 ปี 2553-2554หน่วยงานได้มีการจดัทํามาตรฐานกระบวนการทํางานเพ่ิมเติมพร้อม
กบัการประยกุต์นํามาตรฐานดงักลา่วสูก่ารทดลองปฏิบตังิานจริง 

จากผลการดําเนินงานตามระบบบริหารจดัการคณุภาพ พบว่าหน่วยงานกรณีศึกษา ยงัไม่มี
การติดตามผลการทดลองท่ีได้จากการนํามาตรฐานท่ีจัดทําขึน้อย่างไรก็ตามหน่วยงานมีแผนการ

ดําเนินงานด้านระบบบริหารคณุภาพต่อในระยะท่ี 3 ในปี 2555โดยต้องการให้หน่วยงานสามารถนํา
ระบบคุณภาพเข้ามาใช้ในการปรับปรุงคุณภาพมาประยุกต์ในองค์การได้จริงและได้รับการรับรอง

มาตรฐานสากลISO9001:2008 
 

     
พ.ศ. 2552 พ.ศ. 2553 พ.ศ.2554 พ.ศ. 2555 พ.ศ. 2556 

I<----- ระยะท่ี1----->I<------  ระยะท่ี 2----->I<--------------ระยะท่ี 3 --------->I  
-จดัทําคูมื่อคณุภาพ  – จดัทํามาตรฐานการทํางาน   - การปรับปรุงกระบวนการ 

       - ทดลองใช้ระบบ 8 ส.ค. 54   - การขอรับการรับรองISO9001:2008 
 

  ดําเนินการแล้ว      ยงัไมไ่ด้ดําเนินการ 
 
รูปท่ี 1.2 ความสมัพนัธ์ระหวา่งระยะเวลาในการดําเนินการและกิจกรรม 
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จากรูปท่ี 1.2 การดําเนินการในระยะท่ี 3 ของโครงการยงัมิได้แล้ว จึงทําให้ผู้วิจยัต้องการ
ศึกษาและช่วยกรณีศึกษาหาวิธีการในการทําให้โครงการบรรลเุป้าหมายตามระยะเวลาท่ีกําหนดไว้ 
นัน้คือกรณีศึกษาจะต้องได้รับการการรับรองระบบคณุภาพมาตรฐาน ISO9001:2008อย่างไรก็ตาม
เม่ือพิจารณาเอกสารท่ีเก่ียวข้องกบัระบบคณุภาพของหน่วยงานพบว่าหน่วยงานได้จดัทําเอกสารด้าน

คณุภาพอนัประกอบด้วยเอกสารคู่มือคณุภาพ (Quality Manual) 1 ฉลบั คู่มือการปฏิบตัิงาน 
(Procedure Manual)  18 ฉบบั วิธีการปฏิบตัิงาน เอกสารสนบัสนุน (Support Document) 83 
รายการ และ แบบฟอร์ม(Forms) 25 รายการท่ีครอบคลมุกระบวนการท่ีส่งผลต่อคณุภาพการ

ให้บริการสอดคล้องตามมาตรฐาน ISO 9001:2008  ท่ีประกาศใช้อย่างเป็นทางการเม่ือวนัท่ี 8 
สงิหาคม 2554 ทัง้สิน้ 137 รายการ 

แม้ว่าเอกสารจะครอบคลุมกระบวนการท่ีจําเป็น แต่เม่ือกรณีศึกษาได้ดําเนินการตรวจ
ประเมินภายในเบือ้งต้นตามมาตรฐานท่ีปรากฏทําให้หน่วยงานพบข้อบกพร่องท่ีไม่สอดคล้องกับ

ข้อกําหนดตามท่ีระบไุว้ในระบบบริหารคณุภาพ ISO9001:2008  ดงัตารางตอ่ไปนี ้
 

ตารางท่ี1.4ข้อผิดพลาดจากประเมินตนเองของแตล่ะกลุม่งานตามมาตรฐานISO9001:2008 

ข้อ ข้อค้นพบจากการสํารวจตาม ISO9001:2008 
จํานวนข้อค้นพบของกลุม่งาน 
GM SM SI SA SR 

1 ไมมี่การดําเนินงานเลย (NO) 0 1 7 2 6 
2 มีการดําเนินการบ้างแตต่ํ่ากวา่เกณฑ์ท่ีกําหนดไว้ 0 0 0 0 1 
3 มีการดําเนินการครบตามเกณฑ์ท่ีกําหนด (Yes) 0 16 17 19 13 

 
หมายเหต ุข้อท่ี 1 คือ Major CARs ข้อท่ี 2 คือ Minor CARs และข้อท่ี 3  คือ No CARs 
ท่ีมา: ผู้วิจยัได้ทําการสํารวจเม่ือ 15 ตลุาคม 2555 โดยใช้มาตรฐาน ISO9001:2008 ตามกระบวนการ
ในเอกสาร PM-SM-02 Rev1 

 
ผลการสํารวจเบือ้งต้นพบปัญหาการปฏิบติังานท่ีไมเ่ป็นไปตามมาตรฐานตามท่ีปรากฏในคูมื่อ

การปฏิบตังิาน (Procedure Manual) เน่ืองจากท่ีผา่นมาไมพ่บการตรวจประเมินด้านระบบคณุภาพใน
หน่วยงานทําให้ผู้ปฏิบตัิงานข้ามขัน้ตอนการทํางานและไม่ทําตามวิธีการท่ีถกูต้องอีกทัง้ทําให้ขาดการ
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ปรับปรุงกระบวนการทํางานอยา่งตอ่เน่ือง (Continuous Improvement) สง่ผลตอ่ความเสียหายแก่ผู้ มี
สว่นเก่ียวข้อง อาทิ ประชาชน และผู้ รับบริการ ดงันัน้เพ่ือเป็นการสร้างความน่าเช่ือถือแก่ผู้ ท่ีเก่ียวข้อง
ทุกฝ่าย ในฐานะท่ีเป็นองค์การภาครัฐ ท่ีมีหน้าท่ีในการกํากบัดแูลความปลอดภยัทางนิวเคลียร์ และ
สร้างความมัน่ใจว่าทุกกระบวนการทํางานจะมีคณุภาพ มีความปลอดภยั สอดคล้องตามมาตรฐาน
คณุภาพ ISO9001:2008 จึงทําให้ผู้วิจยัต้องการหาวิธีการควบคมุระดบัคณุภาพของการบริการและ
การจัดการแก้ไขป้องกันข้อบกพร่องของกระบวนการ ด้วยการปรับปรุงกระบวนการตรวจประเมิน
คณุภาพภายในองค์การให้เหมาะสง่ผลให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการให้มีคณุภาพขึน้อย่างต่อเน่ือง

(Continual Improvement)   
 

1.4 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
งานวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์ ตอ่ไปนี ้
1. เพ่ือปรับปรุงระบบคณุภาพขององค์การให้สอดคล้องตามเกณฑ์มาตรฐาน 

ISO9001:2008และนําไปสูแ่นวทางการปฏิบตัเิพ่ือการขอรับการรับรองมาตรฐานระบบ
บริหารคณุภาพตามแนวทาง ISO9001:2008  

1.5 ขอบเขตของการวิจัย 
ขอบเขตของงานวิจยัประกอบด้วย 
ขอบเขตทฤษฎี 
1. มาตรฐาน IAEA  
2. การปรับปรุงคณุภาพขององค์การภาครัฐภายใต้มาตรฐานระบบคณุภาพ ISO9001:2008 
3. แนวปฏิบติัในการตรวจตดิตามภายใน ตามมาตรฐาน ISO19011 
 
ผลลัพธ์ที่คาดว่าจะได้รับ 

 ได้มาตรฐานการดําเนินงานพฒันาระบบการตรวจปรับปรุงคณุภาพของกรณีศกึษา 
 

พืน้ที่และระยะเวลา 
1. องค์การภาครัฐ 1 องค์การ 
2. ระยะเวลา 1 ส.ค. 2555 – 30ส.ค.2556 
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1.6 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะได้รับจากงานวิจยันี ้ประกอบด้วย 2 สว่น 
1. ประโยชน์ที่มีต่องานศึกษาวิจัย 

1.1 เป็นแนวทางในการพฒันาระบบการตรวจประเมินและปรับปรุงระบบคณุภาพของ
องค์การขององค์การภาครัฐหน่วยอ่ืน ท่ีสนใจนําระบบบริหารคณุภาพ ISO9001:2008 มาใช้ใน
หน่วยงาน 
 1.2 ได้ทราบถึงปัจจยัท่ีทําให้การบริหารจดัการคณุภาพ ISO9001:2008 ในองค์การ
ประสบความสําเร็จ ประกอบด้วยการให้ความสําคญักบัลกูค้าภายในและลกูค้าภายนอก มีผู้ นํา
ท่ีมีความมุ่งมั่นต่อระบบบริหารคุณภาพ การมีส่วนร่วมของพนักงาน เน้นท่ีการบริหารเชิง
กระบวนการ การบริหารท่ีต้องมีระบบและวิธีการท่ีมีมาตรฐานมารองรับ ทําการปรับปรุงอย่าง
ตอ่เน่ือง ตดัสินใจบนพืน้ฐานความเป็นจริง และสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีเพ่ือประโยชน์ร่วมกนัของ
ผู้ มีสว่นได้เสียทกุคน 
 1.3 เพ่ิมคณุคา่ทางวิชากรด้วยการประยกุต์ใช้เคร่ืองมือคณุภาพและเทคนิคคณุภาพใน
การปรับปรุงกระบวนการให้บริการภาครัฐ (ISO9001:2008 , ISO19011) 
 1.4 ได้ทราบถึงกระบวนการในการตรวจติดตามคณุภาพเพ่ือขอรับรองมาตรฐานระบบ
บริหารคณุภาพ ISO9001:2008 
2. ประโยชน์ที่มีต่อกรณีศึกษา 

  2.1 ช่วยให้หน่วยงานสามารถตรวจประเมินภายในตนเองได้ในอนาคต 
  2.2 หน่วยงานสามารถทราบถึงกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพท่ีสอดคล้องตาม
มาตรฐาน ISO9001:2008และ ISO19011 
  2.3 หน่วยงานสามารถทํางานในกระบวนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพด้วยการปฏิบตัิ
ตามระบบบริหารคณุภาพ ISO9001:2008 ทําให้ คณุภาพของสินค้า/บริการมีความสม่ําเสมอ
ช่วยลดข้อผิดพลาดจากการปฏิบติังาน มีประสทิธิภาพและประสทิธิภาพในการดําเนินงาน 
  2.4 มีระบบการจัดเก็บเอกสารท่ีดีขึน้ สะดวกขึน้ ส่งผลให้ง่ายต่อการทํางานใน
ภาพรวมของหน่วยงาน 
  2.5 ผู้ รับบริการเกิดความเช่ือมัน่ในการให้บริการ 
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  2.6 สาธารณชนเกิดความเช่ือมั่นและรู้สึกปลอดภยัในกระบวนการทํางานตาม

มาตรฐาน ISO9001:2008  
  2.7 หน่วยงานสามารถก้าวสูก่ารรับรองยงัตลาดตา่งประเทศได้ 
  2.8 เพิ่มความพงึพอใจตอ่ผู้ รับบริการ 
 

1.7 วิธีดาํเนินงานวิจัย 
วิธีดําเนินงานวิจยัแบง่เป็น 5 ระยะได้แก่ 1) การกําหนดปัญหา2) การหาสาเหตหุลกั3) การหา

วิธีการแก้ปัญหา4) การนําวิธีการแก้ไขไปปฏิบตัแิละ5) การประเมินผล 
 
 
 
 

 
 
 

 
 



 
 

ตารางที่ 1.6 แสดงความเชื่อมโยงระหวา่งวตัถปุระสงค์ในการวิจยั วิธีดําเนินการวิจยัและผลลพัธ์ของการวิจยั 
 
ขัน้ตอนการวจิัย วธิีดาํเนินงานวจิัย เครื่องมือที่ใช้ 

1.การกําหนด
ปัญหา 
 
 
 
 

1) ศกึษาวรรณกรรมและวิเคราะห์ระบบการทํางานเพือ่จดัทําขัน้ตอนใน
การดําเนินงานทบทวนคู่มือมาตรฐานระบบประกันคุณภาพ(Quality 
Manual)และคู่มือวิธีการปฏิบัติงาน(Procedure Manual)ของ
หน่วยงาน 

1.Quality Manual and Procedure Manual 
2.การสมัภาษณ์ 
3.การสงัเกต 
4.การสอบถาม 

2)รวบรวมปัญหาและข้อเสนอแนะที่พบจากกระบวนการตรวจติดตาม
คณุภาพภายใน 
3) QMR และทีมงานตรวจติดตามคณุภาพร่วมกนัพจิารณา
ความสาํคญัของปัญหา พร้อมกบัเสนอปัญหาเข้าประชมุของคณะ
ผู้บริหารและคณะบริหารเหน็ชอบในการปรับปรุงระบบการตรวจ

ติดตามปัญหาที่พบจากกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายใน 
 

1.ระดมสมอง(Brainstorming) 
2.Checklist  
3.GAP analysis 
4.การตรวจติดตามคณุภาพ(Quality Audit) 
5.การวิเคราะห์สถานการณ์(SWOT Analysis/TOWS 
Matrix) 

2.การหาสาเหตหุลกั 4)ดําเนินการวิเคราะห์ปัญหาเพื่อหาสาเหตขุองปัญหา 1.ระดมสมอง(Brainstorming) 
2. แผนภมูิก้างปลา(Cause and Effect diagram) 
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ตารางที่ 1.6 (ตอ่) 
 
ขัน้ตอนการวิจัย วธิีดาํเนินงานวจิัย เครื่องมือที่ใช้ 
3.การหาวิธี
แก้ปัญหา 

5) หาวิธีการแก้ไขปัญหา โดยมีผู้ รับผิดชอบ ระยะเวลา 
ผู้ตรวจติดตามระบไุว้อยา่งชดัเจน 
6)นําผลจากข้อ 5. เสนอตอ่ QMR เพื่อพิจารณาเห็นชอบและ
สนบัสนนุในการดําเนินการแก้ไขปัญหา 
 

1.ใช้การระดมสมอง(Brainstorming) 
2.การเทียบเคียง(Benchmarking) กบัหนว่ยงานที่ได้รับการ
รับรองระบบบริหารคณุภาพ ISO9001:2008 
3.ให้ผู้ เชี่ยวชาญแนะนําวิธีแก้ไขปัญหา 

4.การนําวิธีแก้ไป
ปฏิบตัิ 

7)นําวิธีการแก้ไขไปทดลองปฏิบตัิจริงกบั กรณีศกึษา 1. ใบรายการตรวจสอบที่สอดคล้องกบัมาตรฐาน 
ISO9001:2008 และ ISO19011 
2.มาตรฐานการตรวจติดตามคณุภาพภายในฉบบัปรับปรุงใหม ่

5การประเมินผล 8)ประเมินผลการแก้ไขปรับปรุงกระบวนการตรวจติดตาม
คณุภาพภายในตามระยะเวลาและผู้ รับผิดชอบ 
 

1. Quality Improvement  
2. มาตรฐานการตรวจติดตามคณุภาพภายในและกระบวนการ
ขอรับการรับรองมาตรฐาน ISO9001:2008 (ISO19011) 
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ตารางที่ 1.7 สรุปผลลพัธ์ที่ได้จากขัน้ตอนในการดําเนินงานวิจยั 
 

วัตถุประสงค์ ขัน้ตอน ผลลพัธ์ 
1. เพื่อปรับปรุงระบบคณุภาพ
ขององค์การให้สอดคล้องตาม

เกณฑ์มาตรฐาน 
ISO9001:2008 และนําไปสูแ่นว
ทางการปฏิบตัเิพื่อการขอรับ

การรับรองมาตรฐานระบบ

บริหารคณุภาพตามแนวทาง 
ISO9001:2008 

1.1เพื่อพฒันาระบบการตรวจ
ประเมินและปรับปรุงระบบ

คณุภาพของหนว่ยงานภาครัฐ 

1.การกําหนดปัญหา 1. ได้ปรับปรุงมาตรฐานการดําเนินงานด้าน
การตรวจประเมินภายใน(PM-SM-02) new 
Revision 

2.การหาสาเหตขุองปัญหา 
3.การแก้ปัญหา 

1.2เพือ่หาแนวทางในการได้รับ
การรับรองระบบบริหารคณุภาพ

ตามเกณฑ์มาตรฐาน 
ISO9001:2008 จากหนว่ยงาน
ภายนอก 

4.การนําไปปฏิบตัิ 2. ได้ระบบคณุภาพที่มีการปรับปรุงตาม
มาตรฐานคณุภาพ ISO9001:2008  
3.ได้รับการรับรองระบบบริหารคณุภาพ 
ISO9001:2008 จากหนว่ยงานภายนอก 
(ISO9001:2008 Certified) 

5.การประเมินผล 
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ตารางที่ 1.8 ขัน้ตอนการวิจยั 

ขัน้ตอนการวจิัย 

ระยะเวลาในการดาํเนินการวจิยั 
2555 2556 

ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. ม.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค ส.ค 

1) ศึกษาวรรณกรรมและวิเคราะห์ระบบการตรวจติดตาม
คณุภาพภายในเพื่อจดัทําขัน้ตอนในการดําเนินงานและการ

ทบทวนเอกสารคณุภาพตา่งๆที่เกี่ยวข้อง 

  
       

    

2)รวบรวมปัญหาและข้อเสนอแนะที่พบจากกระบวนการ
ตรวจติดตามคณุภาพภายใน 

  
       

    

3) QMR และทีมงานตรวจติดตามคณุภาพร่วมกนัพิจารณา
ความสําคัญของปัญหา พร้อมกับเสนอปัญหาเข้าประชุม
ของคณะผู้บริหารและคณะบริหารเห็นชอบในการปรับปรุง

ระบบการตรวจติดตามปัญหาที่พบจากกระบวนการตรวจ

ติดตามคณุภาพภายใน 

  

       

    

4)ดําเนินการวิเคราะห์ปัญหาเพื่อหาสาเหตขุองปัญหา              

5) หาวิธีการแก้ไขปัญหา โดยมีผู้ รับผิดชอบ ระยะเวลา 
ผู้ตรวจติดตามระบไุว้อยา่งชดัเจน 

  
       

    

6) นําผลจากข้อ 5) เสนอตอ่ QMR เพื่อพิจารณาเห็นชอบ
และสนบัสนนุในการดําเนินการแก้ไขปัญหา 
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ตารางที่ 1.8 ขัน้ตอนการวิจยั ตอ่ 

ขัน้ตอนการวจิัย 

ระยะเวลาในการดาํเนินการวจิยั 
2555 2556 

ส.ค. ก.ย. ต.ค พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ มี.ค. เม.ย. พ.ค มิ.ย ก.ค ส.ค 

7)นําวิธีการแก้ไขไปทดลองปฏิบตัิจริงกบั กรณีศกึษา              

8)ประเมินผลการแก้ไขปรับปรุงกระบวนการตรวจติดตาม
คณุภาพภายในตามระยะเวลาและผู้ รับผิดชอบ 

  
       

    

9)จดัทํารูปเลม่วิทยานิพนธ์              

 
คือ ดําเนินการแล้ว  
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บทที่ 2 

ทฤษฏีและงานวจัิยที่เก่ียวข้อง 
 
 การศึกษาวิจยัครัง้นีไ้ด้ศึกษาการปรับปรุงระบบคณุภาพขององค์กรภาครัฐ ดงันัน้ในบทนีจ้ะ
เป็นการศกึษาถึงวรรณกรรมท่ีเก่ียวข้อง ประกอบไปด้วย 5 สว่นหลกั กลา่วคือ สว่นท่ี 1 ระบบการ
จดัการคณุภาพ (Quality Management System-QMS) สว่นท่ี 2 การตรวจติดตามคณุภาพ(Quality 
Audit-QA)สว่นท่ี 3 การปรับปรุงคณุภาพ(Quality System Improvement-QI) ส่วนท่ี 4 งานวิจยัท่ี
เก่ียวข้อง และสว่นท่ี 5 กรอบแนวคิดในการวิจยั อยา่งไรก็ตามผู้วิจยัได้ดําเนินการศกึษาทฤษฎีท่ีสาํคญั
ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

รูปที่ 2.1 สรุปทฤษฎีท่ีใช้ในการศกึษา 
 
 

ทฤษฎี
คุณภาพ 

 
QA 

 

 

QMS 

คือ งานวิจยั 

 

QI 
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 2.1 แนวคดิทฤษฎีที่เกี่ยวกับระบบคุณภาพ (Quality Management System-QMS) 
 
 ระบบ มีสว่นประกอบท่ีมีความเช่ือมโยงกนั อาทิ กระบวนการตา่งๆ ท่ีสามารถนําทรัพยากรที่มี
อยู่ในองค์กรมาใช้เพ่ือให้บรรลเุป้าหมาย โดยท่ีระบบคณุภาพ นัน้ประกอบด้วยส่วนท่ีสําคญัโดยเป็น
อิสระตอ่กนัทัง้สิน้ 2 สว่น นัน่คือ กระบวนการ และการจดัการทรัพยากร โดยท่ี 2 สว่นนีส้ามารถสร้าง
ความพงึพอใจในสนิค้าและบริการแก่ลกูค้า (Arter,2000) ทําให้มีผู้ให้คํานิยามคําว่าระบบคณุภาพ ดงั
ตารางตอ่ไปนี ้
 
ตารางท่ี 2.1 นิยามของคําวา่ “ระบบคณุภาพ” 
 

นกัคิด/นกัวิชาการ/ผู้แตง่ นิยาม “ระบบคณุภาพ” 
1. Geiger and  Arter(2000) ระบบ คือ สิ่งท่ีทําให้การจดัการมีคณุภาพและ

ระบบคณุภาพจะประกอบด้วย สว่น
กระบวนการ และสว่นของการจดัสรรทรัพยากร 

2. Karapetrovic and Willborn(2001) ระบบ คือ สิ่งท่ีต้องทําร่วมกบัการตรวจประเมิน 
3. Milena Alic(2012) ระบบคณุภาพ คือ การทําให้เกิดการพฒันาใน

องค์กรและรักษาควบคมุระดบัคณุภาพของ

สนิค้าและบริการ 
4. Rusjan Borut (2009) ระบบคณุภาพ คือ สิ่งท่ีทําให้เกิดการพฒันา

และคงรักษาไว้เพ่ือคณุภาพของสนิค้าและ

บริการ 
5. Juran (1988) การบริหารคณุภาพ ประกอบด้วย การวางแผน

คณุภาพ การควบคมุคณุภาพ และการปรับปรุง
คณุภาพ ซึง่ทัง้ 3 กระบวนการนีมี้ความสมัพนัธ์
และเช่ือมโยงกนั หรือเรียกวา่ “The Juran 
Trilogy” 
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ตารางท่ี 2.1 นิยามของคําวา่ “ระบบคณุภาพ”ตอ่ 

 

นกัคิด/นกัวิชาการ/ผู้แตง่ นิยาม “ระบบคณุภาพ” 
6. Crosby (1984) ระบบท่ีมีคณุภาพ คือ การป้องกนั 

การบริหารคณุภาพ คือ การรับประกนัทัง้ระบบ 
7. Feigenbaum (1991) ระบบคณุภาพสามารถเพิ่มผลกําไรให้แก่กิจการ 
8. Mohd Faisal Bin Che Yusof (2008)  ระบบคณุภาพประกอบด้วยนโยบายคณุภาพ 

กระบวนการ และข้อกําหนด สาํหรับการวาง
แผนการผลิตสินค้าและบริการหลกัขององค์กร 

9. กลัยาณี ดีประเสริฐวงศ์(2554) ระบบคณุภาพ คือ ระบบท่ีเน้นการป้องกนั
ปัญหา มากกวา่การแก้ไขปัญหา 

10. ดํารงค์ ทวีแสงสกลุไทย และ 
ณฐัชา ทวแีสงสกลุไทย(2555) 

ระบบคณุภาพ คือ ระบบท่ีมีการนําความ
ต้องการของลกูค้ามาเป็นระดบัคณุภาพ

คณุภาพเพ่ือผลติสนิค้าและบริการ โดย
ประกอบด้วย ขัน้ตอนการวางแผน ออกแบบ 
และผลติ อีกทัง้ยงัมีการหาวิธีการป้องกนัท่ีมิใช้
เป็นการตรวจหาความผิดพลาด ด้วยวิธี การ
วางแผน การอบรม การสอบเทียบ การ
ตรวจสอบและทดสอบ และการควบคมุระดบั
ของเสยี เป็นต้น 

 
 จงึกลา่วได้วา่ ระบบคณุภาพ คือ การทําให้เกิดกระบวนการพฒันา ด้วยการตรวจประเมิน อนั
จะนําไปสูก่ารปรับปรับปรุงทัง้ในสว่นกระบวนการ และการจดัสรรทรัพยากรในองค์กร เพื่อให้ได้สินค้า
และบริการท่ีเป็นมาตรฐานสอดคล้องกบัความต้องการของลกูค้า 
 ทัง้นี ้Yusof (2008)ได้อธิบายถึง ระบบคณุภาพ(Quality Management System) วา่ประกอบ
ไปด้วยกระบวนการต่างๆ ภายในองค์กร ซึ่งสามารถแยกแยะ ทําการวดั ทําการควบคมุและปรับปรุง
กระบวนการตา่งๆ เพ่ือให้มีประสทิธิภาพ ตามเกณฑ์มาตรฐาน สากล ISO9000 
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2.1.1 มาตรฐาน ISO9000 
มาตรฐาน ISO9000 ปัจจบุนัเป็นเทคนิคท่ีมีการนํามาประยกุต์ใช้กันอย่างแพร่หลายทัง้ใน

อตุสาหกรรมการผลิต อตุสาหกรรมการบริการ องค์กรภาครัฐและเอกชน ในปัจจบุนั มาตรฐาน ISO 
9001: 2008 ได้รับการประกาศใช้อย่างเป็นทางการเม่ือวนัท่ี 15 พฤศจิกายน 2551 ประมาณการวา่มี
ใบรับรอง ISO 9001 มากกวา่ 1 ล้านฉบบัใน 170 ประเทศ ทัว่โลก (Goh and Nashila, 2001)  

จากการศกึษาของ Roobin and Coulter ในปี 2003 พบว่าการบริหารจดัการหน่วยงานเป็น
หน้าท่ีหลกัและสําคญัท่ีสดุของผู้ นําองค์กร คือ การตดัสินใจทัง้นีเ้พื่อให้การตดัสินใจเป็นไปในทิศทางท่ี
ถูกต้องและมีประสิทธิภาพนั่นคือให้ทนัต่อการเปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมโลกเช่นเดียวกันการ

ตดัสนิใจของผู้บริหารหน่วยงานในการใช้มาตรฐานระบบคณุภาพISO 9000 ควรคํานงึถึงปัจจยัตา่งๆท่ี
มีผลในการดําเนินกิจกรรมตามท่ีระบไุว้ในข้อกําหนดมาตรฐานระบบคณุภาพISO 9001 ซึง่เป็นปัจจยั
ภายในองค์กร รวมทัง้การท่ีหน่วยงานจะสามารถผ่านการตรวจประเมินตามหลกัการพืน้ฐานของ
มาตรฐานระบบคณุภาพISO 9000 และได้รับอิทธิพลจากนโยบายคณุภาพของภาครัฐซึง่เป็นสว่นหนึ่ง
ของปัจจยัภารนอกองค์กร(Roobin and Coulter, 2003) 

Gilley and Maycunich(2000) กล่าวถึง ความสําคญัของบคุลากรท่ีได้รับฝึกอบรมท่ีดี มี
ทกัษะการทํางานสงู มีความรู้ ความเข้าใจและประสบการณ์การทํางานภายในหน่วยงานเป็นบคุลากร
ท่ีมีคา่ขององค์กร ซึ่งจะมีสว่นทําให้หน่วยงานประสบผลสําเร็จในการขอการรับรองมาตรฐานดงักลา่ว 
ซึง่สะท้อนได้จากระยะเวลาการดําเนินการมาตรฐานระบบคณุภาพISO 9000 ท่ีหน่วยงานใช้สว่นการ
สํารวจแรงจูงใจของผู้ประกอบการและหน่วยงานต่างๆในการเลือกใช้มาตรฐานระบบคุณภาพISO 
9000 ทัง้ฉบบัปี 1994 และปี 2000 ของ 15 เขตเศรษฐกิจในอเมริกาเหนือ ยโุรป และเอเชีย พบว่า การ
ปรับปรุงคณุภาพและภาพลกัษณ์ขององค์กรเป็นแรงจงูใจสงูสดุ (Carbett et al., 2003) สว่นปัจจยัท่ี
จงูใจในการจดัทํามาตรฐานระบบคณุภาพISO 9000  ของไทย ได้แก่ การพฒันาปรับปรุงองค์กร 
สภาวะการแข่งขนั และการปทูางไปสูค่วามเป็นเลิศ (รัชต์วรรณ กาญจนปัญญาคม และคณะ, 2541) 
สว่นประโยชน์ท่ีหน่วยงานจะได้รับจากการนํามาตรฐานระบบคณุภาพISO 9000 ไปใช้ในองค์กรของ 
ฝ่ายวิจัยธนาคารกรุงศรีอยุธยา (มหาชน) ได้กล่าวว่า มาตรฐานดังกล่าวสามารถพัฒนา ปรับปรุง
หน่วยงานและช่วยพฒันาระบบของหน่วยงาน รวมทัง้สามารถใช้ในการพฒันาบคุลากรของหน่วยงาน
นัน้ๆด้วยสอดคล้องกบัผลการสํารวจของ Survey of certified organizations between 2010-2011 
พบว่าเหตผุลหลกัที่แต่ละองค์กรเลือกระบบคณุภาพ ISO9000 มาสู่การปฏิบติั ด้วยเหตผุลหลกัท่ี
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สําคญัท่ีสดุคือการต้องการให้เกิดการปรับปรุงภายในองค์กร เหตผุลรองลงมาคือ การต้องการสร้าง
ความพึงพอใจแก่ลกูค้า สําหรับเหตผุลถัดไปคือเป็นความต้องการของผู้บริหาร ต้องการสร้างความ
ได้เปรียบในการแข่งขัน ต้องการเข้าสู่ตลาดระดบัโลก เหตุผลท่ีได้รับการสนับสนุนน้อยท่ีสดุคือการ
ได้รับการรับรองเหมือนเป็นการประชาสมัพนัธ์องค์กร  

อยา่งไรก็ตามทางด้าน Schroeder (2008) กลา่วถึงระบบ ISO9001วา่เป็นผลกระทบท่ีรุนแรง
จากปรากฏการการสร้างคุณภาพนีท้ั่วทุกมุมโลก เน่ืองจากองค์กรที่ความต้องการผ่านการรับรอง
มาตรฐานคณุภาพ ISO9001 ไม่ได้เกิดจากความต้องการขององค์กรเองแตเ่กิดจากความต้องการของ
ผู้ มีสว่นได้เสยีในธรุกิจ 

ลกัษณะของมาตรฐาน ISO9000 ประกอบด้วยสิ่งท่ีสําคญัดงันี ้1)จะต้องเป็นมาตรฐานท่ี
เก่ียวกบัระบบบริหารงาน  2)ไมใ่ชม่าตรฐานของผลติภณัฑ์ 3) ยงัความเก่ียวข้องกบัทกุคน ทกุแผนกใน
หน่วยงาน 4) สามารถเป็นมาตรฐานระบบบริหารคณุรูปท่ีนานาประเทศให้การยอมรับ 5) เน้นการเปิด
โอกาสให้มีการแก้ไขปรับปรุงอย่างตอ่เน่ือง 6) การระบขุ้อกําหนดต้องอยู่ในเอกสารระบบคณุภาพ 7) 
สามารถสร้างความพงึใจให้แก่ลกูค้าตัง้แต่ครัง้แรกและครัง้ต่อๆไป 8) สามารถนําไปประยกุต์ใช้กบั

องค์กรทกุประเภท และ 9) จะต้องถกูตรวจประเมินโดยบคุคลภายนอกท่ีสามารถให้การรับรองได้เพ่ือ
ย่ืนขอรับการรับรองระบบโดยมีหลกัการพืน้ฐานของการบริหารงานคณุภาพ (Quality Management 
Principles-QMP) ซึง่มีหลกัสําคญั 8 ประการ (ISO9001:2008,2008)กลา่วคือ1) การให้ความสําคญั
กบัลกูค้า2) มีความเป็นผู้ นํา3) การมีสว่นร่วมของบคุลากรในองค์กร 4) มีการบริหารเชิงกระบวนการ5) 
มีการบริหารท่ีเป็นระบบ6) มีการปรับปรุงอย่างตอ่เน่ือง7) มีการตดัสินใจอยู่บนพืน้ฐานความเป็นจริง 
และ8) การสร้างความสมัพนัธ์ที่ดีกบัผู้ขายเพ่ือประโยชน์ร่วมกนั 

ทัง้นีG้uchu and Mwanaongoro (2012:141) กลา่ววา่ระบบคณุภาพISO9000 ประกอบด้วย 
4 กระบวนการ ดงันี ้

1. ความรับผิดชอบของฝ่ายบริหาร จะดําเนินการตดัสินใจเชิงกลยทุธ์ในการกําหนดนโยบายเชิง
คณุภาพ และการกําหนดวตัถปุระสงค์คณุภาพ และอ่ืนๆ อนัเก่ียวข้องกบัการบริหารจดัการ 

2. การผลิตหรือการบริการ จะเป็นการอธิบายถึงกิจกรรมท่ีจําเป็นต่อการผลิตสินค้าหรือบริการ
ให้กบัลกูค้าทัง้ภายในและภายนอก 

3. การบริหารทรัพยากร จะเป็นการรวบรวมความมุ่งมั่นและการจัดสรรทรัพยากรมนุษย์ตาม
โครงสร้างพืน้ฐานและสอดคล้องกบัสภาพแวดล้อมในการทํางาน 
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4. การวดัการวิเคราะห์และปรับปรุง เป็นกระบวนการตรวจสอบเพ่ือให้แน่ใจว่าสินค้าและบริการ
มีระบบการจดัการท่ีมีคณุภาพโดยสนองความต้องการและระบบมีการปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ือง 
 
 
 

 
แทนกิจกรรมท่ีเพ่ิมมลูคา่ 
แทนการแลกเปลีย่นสารสนเทศ 
 

รูปที่ 2.2 ระบบคณุภาพปรับปรุงจาก Guchu and Mwanaongoro, 2012 
  
 กรณีศกึษาได้ดําเนินการจดัทําคูม่ือคณุภาพ เอกสารการปฏิบติังาน และเอกสารคณุภาพอื่นๆ 
ท่ีเก่ียวข้อง แต่ขาดกระบวนการตรวจติดตามคุณรูปท่ีมีประสิทธิภาพ เพ่ือสร้างความมั่นใจแก่
ผู้ รับบริการว่า กระบวนการให้บริการของกรณีศกึษามีมาตรฐาน สามารถให้บริการที่มีความน่าเช่ือถือ 
ตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้บริการและมีการปรับปรุงพฒันาระบบอย่างต่อเน่ืองจึงเป็นท่ีมาของ

การศกึษาในครัง้นี ้ท่ีสําคญักระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายใน และการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง
ของกรณีศกึษา ซึง่กระบวนการตรวจติดตามนีถ้กูจดัได้วา่เป็นหวัใจสาํคญัของระบบคณุภาพ เน่ืองจาก

 
 

ข้อกําหนด

หรือความ

ต้องการ

ของลกูค้า/
ผู้ รับบริการ 

 
 

ความพงึ

พอใจของ

ลกูค้า/
ผู้ รับบริการ 

การปรับปรุงระบบบริหารคณุภาพอย่างตอ่เน่ือง 

สนิค้า/
บริการ 

ความรับผิดชอบ

ของฝ่ายบริหาร

การบริหาร

ทรัพยากร

การผลติหรือการ

บริการ

การวดั การ
วิเคราะห์ การ
ปรับปรุง
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จ ะทํ า ใ ห้ เ กิ ด ก า รป รั บป รุ ง ก ร ะบ วนก า ร ใ ห้ มี คุณภ าพอย่ า ง ต่ อ เ น่ื อ ง ต ามม าต ร ฐ าน 
ISO90001:2008(Gohand Nashila, 2001) 
 
2.2  แนวคดิทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกบัการตรวจตดิตามคุณภาพ(Quality Audit) 
 
2.2.1 แนวคิดเร่ืองคุณภาพ(Quality Concept) 
 จากการศกึษาพบวา่ได้มีผู้ ให้นิยาม คณุภาพ(Quality) ดงัตอ่ไปนี ้
 
ตารางท่ี 2.2นิยามของคําวา่ “คณุภาพ” 

นกัคิด/นกัวชิาการ/ผู้แตง่ นิยาม “คณุภาพ” 
ISO9001:2008 (2008) คุณภาพ  คื อ  คุณสมบั ติทุกประการของ

ผลิตภัณฑ์หรือบริการท่ีสามารถตอบสนองต่อ

ความต้องการทัง้ชนิดท่ีระบุอย่างโดยชัดเจน

ด้วยวาจาหรือลายลักษณ์อักษร และชนิดท่ี
ไมไ่ด้ระบไุว้แตย่่อมเป็นที่รู้ได้ 

Deming (1986) คุณภาพของสินค้า/บริการ เปลี่ยนแปลงได้
ขึน้อยู่กับความต้องการของลูกค้า(เน้นเชิง
ปริมาณ)  ท่ีระดับผลลัพธ์  ต้นทุนต่ํา  ความ
เหมาะสมกบัตลาด เป็นต้น 

Crosby (1979) คณุภาพมีความหมาย 4 ประการ คือ การทํา
ตามข้อกําหนด, การป้องกันของเสียตัง้แต่ครัง้
แรกท่ีทํางาน, ภาวะท่ีปลอดของเสียและทําให้
ประหยดั 
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ตารางท่ี 2.2 นิยามของคําวา่ “คณุภาพ”(ตอ่) 
 

นกัคิด/นกัวชิาการ/ผู้แตง่ นิยาม “คณุภาพ” 
Ishikawa(1990) คณุภาพมีความหมาย 2 ประการคือ การใช้งาน

ได้ง่าย และไม่พบสิ่งผิดปกติ ทัง้นีเ้ป็นมิติการ
มองทัง้ด้านหน้าและด้านหลงั 

Juran (1988) คุณภาพคือความเหมาะสมสําหรับใช้(fitness 
for use)ซึง่ขึน้อยู่กบั 5 ปัจจยัคณุภาพ คือ การ
ออกแบบ การทําตามแบบ การนําไปใช้ ความ
ปลอดภยัและมีสรูปที่ดีในขณะใช้งาน 

Feigenbaum (1991) สิง่ท่ีกําหนดขึน้จากลกูค้าท่ีได้จากประสบการณ์

จริงและการวัดผลความต้องการในสินค้า /
บริการ 

ทากชิู อ้างถึงใน (Ross, 1996) คุณภาพคือการลดความสูญเสียที่ลูกค้าเม่ือมี

การสง่มอบสนิค้า/บริการ 
จฑุาทิพย์ ทะประสพ(2551) คุณภาพเป็นลักษณะของสินค้า/บริการท่ีไม่มี

ข้อบกพร่อง หรือกระบวนการท่ีปลอดความแปร
ผัน ทําให้ตอบสนองความต้องการและความ
พอใจให้กบัลกูค้าได้ 

ดํารงค์ทวีแสงสกลุไทย (2554) ผลิตภณัฑ์ที่มีคณุภาพ ประกอบด้วย 4 ปัจจยั
คุณภาพ คือ ลักษณะภายนอก, หน้าท่ีการใช้
งาน, ความทนัสมยัและทนทาน และการบริการ
หลงัการขาย 
 

 จากแนวคิดท่ีแตกต่างกนัในด้านความหมายของคําว่าคณุภาพจากนกัวิชาการหลายท่านนัน้

สามารถสรุปนิยามความหมายของคําว่า “คณุภาพ” คือความสามารถดําเนินการให้ได้มากกว่าหรือ
เท่ากับข้อกําหนดจากผู้ เก่ียวข้องตัง้แต่ครัง้แรกท่ีทําย่อมนําไปสู่ความสูญเสียท่ีน้อยท่ีสุดแม้ว่า
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กรณีศกึษาจะเป็นหน่วยงานของรัฐบาลเพียงหน่วยงานเดียวท่ีมีการให้บริการด้านความปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ถ้าไม่สามารถให้บริการตามข้อกําหนดอย่างใดอย่างหนึ่งของผู้ ท่ีเก่ียวข้อง เช่น การส่งมอบ
งานบริการลา่ช้ากวา่ท่ีกําหนด หรือมีระดบัการให้บริการท่ีไม่สอดคล้องตามมาตรฐาน ISO9001:2008 
ยอ่มนํามาสูปั่ญหา ท่ีเรียกวา่ ปัญหาคณุภาพ (Quality problem)  
 
2.2.2 ปัญหาคุณภาพ (Quality Problem) 
 
  เมื่อกลา่วถงึปัญหาคณุภาพ มีผู้ให้นิยามดงัตอ่ไปนี ้
  

นกัคิด/นกัวชิาการ/ผู้แตง่ นิยาม “ปัญหาคณุภาพ” 
ดํารงค์ ทวีแสงสกลุไทย,2554 
(อ้างถงึใน ISO9001:2008) 

สินค้า /บริการท่ีไม่ เ ป็นไปตามมาตรฐานท่ี
กําหนดไว้ 

Kepner Tregoe(1981) 
(อ้างถงึในกิติศกัด์ิพลอยเจริญ, 2550) 

ปัญหาคือความเบ่ียงเบนของสมรรถนะที่เกิดขึน้

จริงจากสมรรถนะท่ีคาดการไว้  
กิตติศกัด์ิ พลอยพานิชเจริญ(2550) ปัญหาคุณภาพเป็นความเบ่ียงเบนไปจาก

ลักษณะของผลิตภัณฑ์หรือการบริการจาก

ค ว ามค าดห วั ง ข อ ง ลู ก ค้ า  ทั ้ง นี ้ม า จ า ก
กระบวนการ,ผลิตภัณฑ์/การบริการ ,ลูกค้า
,ความคาดหวงั,และระดบัความคาดหวงั 

จฑุาทิพย์ทะประสพ(2551) ปัญหาคุณภาพ คือกา ร ผิ ด เ พี ย้ น ไปจาก

ข้อกําหนดของลกูค้า 
 
 จากคํานิยามปัญหาคณุภาพ สามารถสรุปได้ว่าปัญหาคณุภาพคือความคลาดเคลื่อนไปจาก
มาตรฐานหรือข้อกําหนดของลูกค้าอาจกล่าวได้ว่าเป็นความแตกต่างระหว่างสิ่งท่ีเกิดขึน้และสิ่งท่ี

คาดหวงัไว้หากไมรี่บแก้ไขปัญหายอ่มทําให้ผู้ มีสว่นเก่ียวข้องไม่พงึพอใจสําหรับกรณีศกึษานีไ้ด้ทดลอง

นําระบบคณุภาพISO9001:2008 มาเป็นแนวทางในการปฏิบติัแล้ว องค์กรกลบัไม่พบปัญหาคณุภาพ
ส่งผลต่อความไม่สอดคล้องตามข้อกําหนดเน่ืองจากองค์กรยังไม่มีการตรวจติดตามคุณรูปท่ีมี
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ประสทิธิภาพทําให้ไมส่ามารถแก้ไขข้อบกพร่องหรือปัญหาคณุภาพท่ีเกิดขึน้ระหวา่งการทดลองปฏิบติั

ตามระบบคณุภาพ 
 
2.2.3 การตรวจตดิตามคุณภาพ (Quality Audit) 

การตรวจติดตามคุณภาพเป็นหนึ่งในเคร่ืองมือคุณรูปท่ีช่วยให้องค์กรสามารถปรับปรุง

คุณภาพของสินค้า/บริการ จากกระบวนการทํางานท่ีมีประสิทธิภาพ เน่ืองด้วยการตรวจติดตาม
สามารถรักษามาตรฐานตลอดจนพฒันาปรับปรุงระบบคณุภาพของหน่วยงานอย่างต่อเน่ืองภายใต้

มาตรฐาน ISO9001:2008ดงันัน้การตรวจติดตามคณุภาพสามารถจําแนกได้เป็น 2 ประเภท 1) การ
ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างการปฏิบติัการและข้อตกลงท่ีได้จดัทําไว้ซึง่ข้อตกลงหรือมาตรฐาน

การปฏิบตัิการดงักล่าวนัน้จะถกูจดัให้เป็นเกณฑ์การตรวจสอบ และ 2) การตรวจสอบฝ่ายบริหารใน
การจดัสรรทรัพยากรโดยจะพิจารณาถึงประสิทธิภาพของกระบวนการและโอกาสในการปรับปรุงเพ่ือ

บรรลเุป้าหมายขององค์กร (Dennis and  Arter,1994) 
ดงันัน้จงึมีผู้ให้นิยาม การตรวจติดตามคณุภาพ (Quality Audit) ดงัตอ่ไปนี ้
 

ตาราง 2.4 นิยามของคําวา่ “การตรวจติดตามคณุภาพ (Quality Audit)” 
นกัคิด/นกัวชิาการ/ผู้แตง่ นิยาม “การตรวจติดตามคณุภาพ” 

ISO 19011 
(ISO9001:2008,2008) 

การตรวจติดตาม หมายถึง กิจกรรมท่ีทําอย่างเป็นระบบ และเป็น
อิสระ  และกระบวนการในรูปเอกสาร  เพื่อสืบหาหลักฐาน
(evidence) การตรวจประเมินอย่างเป็นรูปธรรม เพื่อพิจารณาว่า 
เกณฑ์และข้อกําหนดการตรวจ(audit Criteria) มีความครบถ้วน
สมบรูณ์หรือไม ่

Vocabulary ISO 8402:1994 
Clause 4.9 
(Hoyle,1996) 

การตรวจติดตามคุณภาพ ประกอบด้วยกิจกรรมการตรวจสอบท่ี
เป็นอิสระเพ่ือตรวจสอบว่ากิจกรรมที่ดําเนินการนัน้มีคุณภาพ

เป็นไปตามแผนอย่างมีประสิทธิภาพและมีความเหมาะสมเพื่อให้

บรรลวุตัถปุระสงค์ท่ีวางไว้ 
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ตารางท่ี 2.4 นิยามของคําวา่ “การตรวจติดตามคณุภาพ (Quality Audit)” ตอ่ 
นกัคิด/นกัวชิาการ/ผู้แตง่ นิยาม “การตรวจติดตามคณุภาพ” 

ISO9000, clause 4.17 
(Hutchins,1994) 

การตรวจติดตามคุณภาพภายนัน้จะถูกกําหนดโดยองค์กรท่ี

ต้องการรักษาระดบัคณุภาพของกิจกรรมให้มีคณุภาพ เพ่ือต้องการ
ให้บรรลุประสิทธิภาพตามท่ีวางแผนไว้ โดยผู้ ท่ีทําหน้าที่ในการ
ตรวจติดตามคณุภาพภายในคือพนกังานนัน่เอง 

Dennis and  Arter (1994) การตรวจติดตามคณุภาพสามารถจําแนกได้เป็น 2 ประเภท 1) การ
ตรวจสอบความสอดคล้องระหว่างการปฏิบติัการและข้อตกลงท่ีได้

จดัทําไว้ซึง่ข้อตกลงหรือมาตรฐานการปฏิบติัการดงักลา่วนัน้จะถกู

จดัให้เป็นเกณฑ์การตรวจสอบ และ 2) การตรวจสอบฝ่ายบริหารใน
การจดัสรรทรัพยากร 

 
สามารถกลา่วได้วา่ การตรวจติดตามคณุภาพ จําแนกเป็น 2 ประเภท คือ 1) การตรวจติดตาม

คณุภาพภายในองค์กร(Internal Audit) และ 2) การตรวจติดตามคณุภาพจากหน่วยงานภายนอก

(External Audit) อย่างไรก็ตามกระบวนการที่สําคญัในการตรวจติดตามคณุภาพของกระบวนการทัง้ 
2 ประเภทนัน้มีความสําคญัไม่แตกต่างกนั จากการสํารวจ สอบถาม และร่วมตรวจประเมินภายใน
องค์กร ตามมาตรฐาน PM-SM-02 Rev1 พบว่า ผู้ปฏิบติังาน ยงัไมเ่ข้าใจวิธีการปฏิบติังานท่ีถกูต้อง
ตามข้อกําหนดท่ีปรากฏในรูปเอกสารตามกระบวนการท่ีสําคญัของแต่ละสว่นงาน อีกทัง้ผู้ปฏิบติังาน
บางท่านกลา่วว่า วิธีการปฏิบติัท่ีระบไุว้นัน้ยากต่อการปฏิบติัตาม เน่ืองจากในสภาพปัจจบุนัมีวิธีการ
ปฏิบติังานดงักลา่วท่ีรวดเร็วกวา่เดิม และมีขัน้ตอนท่ีไม่ซบัซ้อนจงึทําได้ง่ายกว่าวิธีการเดิม ด้วยเหตผุล
ดงักลา่วทําให้ ผู้วิจยัจึงต้องการศกึษาถึงกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพเพ่ือต้องการปรับปรุงและ
พฒันากระบวนการปฏิบติังานให้มีประสิทธิภาพสอดคล้องตามมาตรฐานสากลมาตรฐานท่ีเก่ียวข้อง

กับการตรวจติดตามคณุภาพภายในของระบบคุณภาพISO9000 คือ ISO19011(Dennis and 
Arter,1994) และเพือ่ต้องการได้รับการรับรองระบบคณุภาพตามมาตรฐานสากล 

ในรายละเอียดของมาตรฐาน ISO19011ครอบคลมุถึงการตรวจติดตามคุณภาพของระบบ
การผลิต การตรวจติดตามคุณภาพสินค้า การตรวจติดตามคุณภาพของระบบปฏิบัติการ การ
ตรวจสอบการปรับปรุง และการขอรับการตรวจประเมินระบบจากหน่วยงานภายนอก 
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2.2.3.1 การตรวจประเมนิคุณภาพภายใน (Internal Quality Audit) 
การตรวจประเมินคณุภาพ เป็นหนึ่งในเคร่ืองมือคณุภาพของระบบคณุภาพISO9001:2008ท่ี

ใช้ปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์กร ขจดัจุดอ่อนและแก้ไขปัญหาข้อบกพร่องที่สาเหต ุอีกทัง้ใช้เป็น
แนวทางในการป้องกนัเพ่ือไม่ให้เกิดปัญหา โดยมีแนวทางและรายละเอียดในการตรวจประเมินคณุรูป
ท่ีระบไุว้ในมาตรฐานการตรวจติดตามคณุภาพ ISO19011 ดงัตอ่ไปนี ้

ความหมาย ISO19011(ISO9001:2008) การตรวจติดตามคณุภาพภายใน หมายถึง การ
ตรวจติดตามท่ีเป็นกระบวนการ ทําอย่างเป็นระบบ มีอิสระ และเป็นเอกสาร เพ่ือให้ได้มาซึง่หลกัฐานท่ี
เกิดขึน้จากการทวนสอบ ในการการตรวจติดตาม อีกทัง้สามารถประเมินว่าหลักฐานดังกล่าวถูก
ประเมินอย่างมีเป้าหมายเพื่อให้เกิดความมั่นใจว่าได้บรรลุผลตรงตามเกณฑ์การตรวจติดตามท่ี

กําหนดไว้ ทัง้นีใ้นมาตรฐานของการตรวจติดตามภายในได้มีคําศพัท์ที่เก่ียวข้องดงัตอ่ไปนี ้
ระบบ(Systematic) หมายถงึ การตรวจสอบ โดยท่ีต้องมีการวางแผนและการรายงาน

ผลการตรวจสอบในรูปแบบที่เป็นระบบ 
อิสระ(Independent) ในมาตรฐาน ISO9001:2008 ระบวุ่าผู้ ท่ีทําการตรวจสอบต้อง

ไมไ่ด้เป็นเจ้าของพืน้ท่ีที่กําลงัตรวจสอบเพ่ือป้องกนัไมใ่ห้ผลการตรวจสอบเกิดความลาํเอียง 
การวางแผน(Plan Arrangement) เป็นการตรวจสอบวา่เป็นไปตามแผนท่ีวางไว้ ทัง้ท่ี

ระบไุว้ในคูมื่อการปฏิบติังาน (Procedure) หรือวิธีการปฏิบติังาน (Work Instruction) 
การตรวจสอบ(Audit evidence) รายละเอียดท่ีเป็นบนัทกึ เอกสารข้อเท็จจริง หรือเอ

การอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการตรวจสอบท่ีสามารถสอบกลบัได้ 
เกณฑ์การตรวจติดตาม(Audit Criteria) จะนํามาจากนโยบาย ระเบียบ ข้อบงัคบั 

และข้อกําหนดตา่งๆ ท่ีใช้ในการอ้างอิง 
วตัถปุระสงค์ของการตรวจประเมิน ประกอบด้วย 1) เพ่ือให้เกิดการพฒันาคณุภาพผลิตภณัฑ์/

บริการ อย่างตอ่เน่ือง 2) เพื่อป้องกนัการเกิดปัญหาหรือข้อบกพร่องซํา้ขึน้อีก 3) เพ่ือให้การปฏิบติัการ
แก้ไขปัญหาเป็นไปอย่างมีประสิทธิภาพตามระยะเวลาท่ีได้กําหนดไว้ และ 4) เพ่ือปรับปรุงและพฒันา
ระบบคณุภาพอยา่งตอ่เน่ือง 

ประเภทของการตรวจประเมิน(ISO19011,2002) ประกอบด้วย 
1. การตรวจประเมินโดยองค์กรที่เป็นเจ้าของระบบ(First Party Audit) 
2. การตรวจประเมินโดยองค์กรอ่ืน (Second Party Audit) 
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3. การตรวจประเมินโดยองค์กรอิสระท่ีได้รับมอบหมายอํานาจในการดําเนินการ
หรือขอรับรองคณุภาพ(Third Party Audit) 

 
2.2.3.2 กระบวนการตรวจตดิตามคุณภาพภายใน 

 จากข้อกําหนดท่ี 8.2.2 ในมาตรฐาน ISO9001:2008 กล่าวถึงกระบวนการตรวจประเมิน

ประกอบด้วย 2 ส่วนท่ีสําคญัคือ 1) ประเมินระบบเอกสาร (desktop audit) และ 2) ประเมิน

ระบบปฏิบัติการ(ระบบที่จัดทําขึน้มีการนําไปปฏิบัติจริง)การตรวจติดตามคุณภาพภายในมี

กระบวนการดงัตอ่ไปนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปที่ 2.3 กระบวนการตรวจติดตามภายใน  
ท่ีมา : ISO19011 (ISO9001:2008) 

1.การจดัทําตารางการตรวจติดตามคณุภาพภายใน 

2.การเตรียมการ 

แผนการตรวจและการจดัทํา Checklist 

ประเมินเอกสาร4.ทําการตรวจประเมิน 

5.ทํารายงานผลการตรวจประเมินและการแก้ไข 

6.6.ตรวจติดตามผลการแก้ไขปัญหา 
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 ISO19011 Q/EMS Auditing นีไ้ด้ถกูร่างขึน้ใน ปี 2012 และประกาศใช้เมื่อปลายปี 2004 
เพ่ือใช้เป็นมาตรฐานการตรวจร่วมกับ ISO9001(Quality Management System)และ/หรือ 
ISO14001(EMS) ซึง่ได้นํามาใช้แทน ISO10011(auditing for ISO9001) และISO14011(auditing 
for ISO14001) (ดํารงค์ ทวีแสงสกลุไทย และณฐัชา ทวีแสงสกลุไทย,2555) 
 ดํารงค์ ทวีแสงสกุลไทย และณัฐชาทวีแสงสกุลไทย(2555) ได้กล่าวว่า องค์ประกอบของ 
ISO19011Q2EMS Auditing นีมี้ข้อกําหนดท่ีสําคญั คือ 1) ขอบเขตของมาตรฐาน2) มาตรฐานท่ี
อ้างอิง 3) นิยาม 4) หลกัการตรวจติดตาม 5) บริหารแผนการตรวจติดตาม 6) กิจกรรมในการตรวจ
ติดตาม และ 7) ความพร้อมและการประเมินผู้ ตรวจอีกทัง้ได้อธิบายถึงวงจรของการตรวจติดตาม
คณุภาพดงัตอ่ไปนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

1.การวางแผนการตรวจติดตามคณุภาพภายใน 

2.การกําหนดเป้าหมายและขอบเขต 

3.การแตง่ตัง้ผู้ตรวจติดตาม 

4.การทบทวนเอกสารและการจดัทํา Checklist 

5.การประชมุกลุม่ผู้ตรวจติดตาม 

6.การเตรียมตารางการตรวจติดตาม 
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รูปที่ 2.4 กระบวนการตรวจติดตามภายใน  
ท่ีมา : ดํารงค์ ทวีแสงสกลุไทย และณฐัชาทวีแสงสกลุไทย(2555) 
 
 จากรูปท่ี 2.4 สามารถจําแนกเป็น 4 กระบวนการหลกัคือ E: Evaluation, D: Development, I: 
Implementation และ A: Action 
 
ตารางท่ี 2.5 กระบวนการหลกัท่ีใช้ในการตรวจติดตามคณุภาพ 
กระบวนการ กิจกรรม 

E การวางแผนการตรวจ  
D การกําหนดเป้าหมายและขอบเขตของการตรวจ การแตง่ตัง้ผู้ตรวจ 
I การทบทวนกระบวนการตามเอกสารเพ่ือจดัทํา Checklist และทําการตรวจจริง 
A นําผลลพัธ์ท่ีได้จากการตรวจประเมินเข้าสูก่ารประชมุทบทวนโดยผู้บริหาร 

 
ท่ีมา:ปรับปรุงจากเอกสารการบรรยายของ ดํารงค์ ทวีแสงสกลุไทย และณฐัชา ทวีแสงสกลุไทย(2555) 
 

7.การดําเนินการตรวจติดตามจริงในพืน้ท่ี 

8.การจดัทํารายงานผลการตรวจติดตาม 

9.การทบทวนโดยฝ่ายบริหาร 
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 การตรวจติดตามคณุภาพภายในนีจ้ะดําเนินการตรวจอยา่งน้อย 1 ปีตอ่หนึง่ครัง้หรือเม่ือมีการ
เปลี่ยนแปลงท่ีสําคญัของการบริหาร ผงัองค์กร นโยบายบริษัท เทคนิค หรือเทคโนโลยี ซึง่อาจมีผลต่อ
ระบบคณุภาพ แม้กระทัง่การเปลี่ยนแปลงระบบคณุภาพ และผลท่ีได้จากการดําเนินการตรวจติดตาม
กระบวนการ ดงันัน้ในแต่ละองค์กรจึงมีปัจจยัท่ีนํามาสู่การตรวจติดตามคณุภาพท่ีแตกต่างกัน อาทิ 
หน่วยงานได้รับทราบข่าวสารและเหตกุารณ์ท่ีอาจสง่ผลต่อคณุภาพของสินค้าและบริการของ องค์กร
อ่ืนๆ พืน้ท่ีอ่ืนๆ ก็สามารถนํามาสู่การตรวจติดตามเพื่อป้องกันเหตกุารณ์ท่ีส่งผลต่อคณุภาพ เช่นกัน 
(สถาบนัวิทยบริการ จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั CU-QA 84.3: PM-4.8.2.2.2, 2555) อีกทัง้หลกัการ
ตรวจติดตามคณุภาพต้องอาศยัความยติุธรรมจงึจะบรรลผุลสาํเร็จ (ดํารงค์ ทวีแสงสกลุไทยและณฐัชา 
ทวีแสงสกลุไทย,2555) 

อย่างไรก็ตามผู้วิจยัยงัได้ศกึษาถึงกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายในเพื่อทําให้เกิดการ

ปรับปรุงกระบวนการจากนกัวิชาการทา่น อ่ืนๆ ดงัตอ่ไปนี ้
 
Elliott (2007) กลา่วถึงการตรวจติดตามคณุภาพภายในท่ีมีประสิทธิภาพย่อมนําไปสูก่ารเพิ่ม

มลูคา่ให้กบัองค์กร และสามารถพบสิง่ท่ีนําไปสูก่ารปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ืองดงันี ้
 
 
 
 
 
 
รูปที่ 2.5 กระบวนการตรวจติดตามภายในท่ีมีประสทิธิภาพ  
ท่ีมา :Elliott (2007:555) 
 
 จากภาพกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายในประกอบด้วย กิจกรรมการวางแผนการ
ตรวจ การดําเนินกิจกรรมการตรวจติดตาม และกิจกรรมการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องท่ีไม่เป็นไปตาม
ข้อกําหนดหรือไมส่อดคล้องกบัมาตรฐานและหลกัฐานท่ีมี 
 

Audit Planning Conducting  Audit Improvement  Action 

Feedback 
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รูปที่ 2.6 กระบวนการตรวจติดตามภายในท่ีมีประสทิธิภาพ  
ท่ีมา : Elliott (2007:563) 
 

อย่างไรก็ตาม Elliott (2007:563) ยงัเสนอแนวทางในการพฒันากระบวนการตรวจติดตาม
คณุภาพภายในดงัรูปท่ี2.4สรุปได้ว่าหลงัจากท่ีได้ดําเนินการตามกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพ
ภายในแล้วพบวา่ เม่ือผู้ตรวจพบสิง่ที่ไมเ่ป็นไปตามข้อกําหนด และต้องการร้องขอให้หน่วยงานหรือผู้ มี
ความรับผิดชอบในพืน้ท่ีได้ดําเนินการแก้ไขปรับปรุงปัญหานัน้มกัจะเกิดข้อขดัแย้ง ดงันัน้แนวทางแก้ไข
คือ ควรร่วมกนัวิเคราะห์ผลกระทบของข้อบกพร่องท่ีตรวจพบ และประโยชน์ที่คาดว่าหน่วยงานและ
องค์กรจะได้รับ  ระหว่างผู้ ตรวจ(Auditor) และผู้ รับผิดชอบในพืน้ท่ี(Auditee) สําหรับ Ramly, 
Yusofand Rohani(2007:28) ปรับจากมาตรฐาน ISO19011(2002) กล่าวถึงระบบท่ีมีการตรวจ

ติดตามนัน้ต้องคํานึงถึงผลสําเร็จของกระบวนการตรวจติดตามคุณภาพเป็นอันดับแรกดงัรูปท่ี2.6
สาํหรับกิจกรรมตา่งที่จําเป็นในกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพ ดงัรูปท่ี 2.7 

 
 
 
 
 
 
รูปที่ 2.7 Audit program Management a. 
ท่ีมา : Ramly, Yusofand Rohani(2007:28) 

Audit 
Planning 

Conducting 
Audit 

Improvement 
Action 

Feedback& 
review 

Improvement 
Action 

Impact Audit 

Audit Planning Conducting  Audit Audit Follow up 

-Audit Initiation. 
-Conducting documents review. 
-Preparing on-site audit activities. 

-Collecting and verifying 
information. 
-Audit Report. 

-Completing the audit. 
-Conducting audit follow up 
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ในรูปท่ี 2.7Ramly, Yusofand Rohani(2007:29) เสนอกรอบแนวคิดสําหรับการตรวจติดตาม
คณุภาพภายในของกระบวนการผลิตท่ีมีประสิทธิรูปท่ีประกอบไปด้วย 7 องค์ประกอบ1) วตัถดิุบ

นําเข้า 2) อุปกรณ์ เทคโนโลยี เทคนิคต่างๆ 3)มาตรฐานการปฏิบัติงาน 4)บุคลากรที่มีความรู้
ความสามารถมีทักษะเหมาะสมกับตําแหน่งและหน้าท่ี5)ในกระบวนการดําเนินงานต้องมีคณุภาพ 
การจดัการกิจการ การวางแผน และการจดัโครงสร้างองค์กร 6) สินค้าและบริการท่ีได้จากกระบวนการ
ผลิตและ7) ตัวชีว้ัดประสิทธิภาพกระบวนการประกอบด้วย ข้อมูลและการวิเคราะห์ การบรรลุ
เป้าหมายท่ีตัง้ไว้ อยา่งไรก็ตามองค์ประกอบของกระบวนการทัง้หมดนีส้ามารถนํามาเป็นเกณฑ์เพ่ือใช้
เทียบเคียง(benchmark)ระหว่างมาตรฐานการปฏิบติังานและการปฏิบติังานจริงซึง่ใช้ทัง้นีย้งัสามารถ
หาโอกาสเพือ่นํามาสูก่ารปรับปรุงจดุออ่น ท่ีสามารถระบไุด้ชดัเจน 
 

 
 
รูปที่ 2.8 Audit program Management. b 
ท่ีมา : Ramly, Yusofand Rohani(2007:29) 
 

Khoo and Tan(2003) กลา่วถึงการตรวจติดตามคณุภาพภายในนีเ้ป็นอีกหนึ่งในเคร่ืองมือ
คณุรูปท่ีสามารถช่วยให้ได้ข้อมลูท่ีเป็นประโยชน์ ชดัเจนเพื่อใช้สําหรับการยกระดบัความเป็นเลิศของ
องค์กรจากระดบัปัจจุบนั และยังพิจารณาในด้านการปรับปรุงในส่วนท่ีเป็นจุดแข็งให้กลายเป็นเลิศ
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ด้วยข้อมลูดงักล่าวนีจ้ะเป็นข้อมลูพืน้ฐานช่วยในการตดัสินใจของผู้บริหารในการกําหนดทิศทางของ

องค์กรและตําแหน่งทางการตลาดที่สามารถแขง่ขนัได้ในระดบัโลก ซึง่สอดคล้องกบั แนวคิดของดํารงค์ 
ทวีแสงสกลุไทย(2554)  กล่าวว่า กิจกรรมการตรวจติดตามคณุภาพภายในจะประสบความสําเร็จได้
ต้องมีการแบ่งแยกอํานาจและความรับผิดชอบแก่ผู้ ท่ีเก่ียวข้องอย่างชัดเจน ซึ่งจะทําให้เกิดสนบัสนนุ
กระบวนการตรวจติดตามและการจัดหาทรัพยากรท่ีจําเป็นในการขับเคลื่อนระบบคุณภาพ ดัง
รายละเอียดตอ่ไปนี ้

ตําแหน่ง   อํานาจหน้าท่ีหน้าท่ีและความรับผิดชอบ 
1.ฝ่ายบริหาร(Quality 
Management of Principles  
Responsibility :QMR) 

 
 
 

 

-แตง่ตัง้พนกังานอาวโุสให้เป็นผู้จดัการฝ่ายตรวจติดตามคณุภาพ 
ภายใน 
-อนมุติัและรับรองแผนการตรวจติดตามคณุภาพภายใน 
-แก้ไขปัญหาท่ีไมเ่ป็นไปตามข้อกําหนดโดยเฉพาะในด้าน 
นโยบาย  
-ทําการสนบัสนนุกระบวนการตรวจติดตามและ 
การจดัหาทรัพยากรท่ีจําเป็น 

2.ผู้จดัการการตรวจติดตาม
คณุภาพภายใน(Internal 
Quality Audit Program 
Manager:IQAPM) 

-เป็นผู้ ริเร่ิมและเตรียมแผนการตรวจติดตามคณุภาพภายใน 
-คัดเลือก ฝึกอบรม และกําหนดคุณสมบัติของผู้ ตรวจติดตาม
คณุภาพภายใน 
-แตง่ตัง้ทีมผู้ตรวจสอบ 
-ติดตามผลและทําให้เช่ือได้ว่ามีการทําตามแผนการตรวจติดตาม
คณุภาพภายใน 
-คงรักษาไว้ซึง่บนัทกึการตรวจติดตามคณุภาพภายใน 
-รายงานผลของการตรวจติดตามคุณภาพภายในระหว่างการ
ทบทวนของฝ่ายบริหาร 
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ตําแหน่ง   อํานาจหน้าท่ีหน้าท่ีและความรับผิดชอบ 
 

หวัหน้าผู้ตรวจติดตาม

คณุภาพภายใน(Lead 
Auditor) 

- เปิดการประชมุ(Open Meeting) 
- จดัการทกุขัน้ตอนของการตรวจติดตามคณุภาพภายใน 
- ช่วยเหลือผู้ จัดการการตรวจติดตามคุณภาพภายในในการ

วางแผนและจดัตารางเวลาการตรวจติดตามคณุภาพภายใน 
- นําและทําการตรวจติดตามคณุภาพภายใน 
- มีอํานาจในการตดัสินในขัน้สดุท้ายเก่ียวกบัการตรวจติดตาม

คณุภาพภายใน 
- รายงานผลการประชมุ 
- ปิดการประชมุ(Close Meeting) 
- จดัเตรียมตรวจสอบและสง่รายงานการตรวจติดตามคณุภาพ

ภายใน 
- ติดตอ่กบัผู้ถกูตรวจสอบ 
- คดัเลอืกและแตง่ตัง้ทีมผู้ตรวจสอบ 

ผู้ตรวจติดตามคณุภาพ

ภายใน(Auditor) 
- ประสานงานและสนับสนุนหัวหน้าผู้ ตรวจติดตามคุณภาพ

ภายใน 
- ทําการแบ่งงานตรวจติดตาม(สัมภาษณ์,สังเกตปฏิบัติ,

ตรวจสอบบนัทกึและเอกสาร) 
- ทําการตรวจติดตามคณุภาพภายใน 
- จดัเตรียมเอกสารการทํางานและเอกสารสนบัสนนุ 

ผู้ถกูตรวจสอบ(Auditee) - ประสานงานกบัทีมผู้ตรวจสอบเพ่ือให้บรรลวุตัถปุระสงค์ของ

การตรวจติดตามคณุภาพภายใน 
- จดัหารือหรือเสาะหาช่องทางท่ีจะให้ความสะดวกและข้อมลู

แก่กลุม่ผู้ตรวจติดตาม 
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ตําแหน่ง   อํานาจหน้าท่ีหน้าท่ีและความรับผิดชอบ 
 

ผู้ถกูตรวจสอบ(Auditee) ตอ่ - ทวนสอบสิ่งท่ีพบจากการตรวจสอบซึ่งแสดงโดยกลุ่มผู้ตรวจ

ติดตาม และทํางานตามหมายกําหนดเวลาของความสมบรูณ์
ของการแก้ไขสิง่ท่ีไมเ่ป็นไปตามข้อกําหนด 

- จดัเตรียมเอกสารและให้ข้อมลูแก่กลุม่ผู้ตรวจติดตาม 

 จากการศกึษาของ Rusjan ในปี 2002พบว่าการตรวจติดตามคณุภาพภายในนัน้เป็นพืน้ฐาน
ในการดําเนินงานขององค์กรท่ีมีผลการดําเนินงานเป็นเลิศ นัน่คือ สามารถช่วยให้องค์กรค้นหาและ
แก้ไขปัญหาได้อย่างมีประสิทธิภาพ อย่างไรก็ตามแนวทางในการดําเนินการตามการประเมินตนเอง
จะต้องพิจารณาถึงวัฒนธรรมองค์กร ซึ่งต้องทําให้การประเมินตนเองเป็นส่วนหนึ่งของงานและการ
บริหารในภาพรวม อีกทัง้การกําหนดตัวชีว้ัดจะต้องเหมาะสมกับองค์กรซึ่งมีการดําเนินการอย่าง
ตอ่เน่ืองภายใต้ความร่วมมือและความคิดเห็นของแตล่ะคน (Samuelsson and Nilsson, 2002) 
 ดงันัน้ผลลพัธ์ขององค์กรจากการการตรวจติดตามคณุภาพภายในอนัเกิดจากการวางแผนใน

การตรวจประเมินท่ีดี การติดตามการแก้ไขปัญหา การผลกัดนัส่งเสริม เป็นปัจจยัท่ีเป็นประโยชน์ต่อ
การประเมินตนเองอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ สอดคล้องกบัผลการศกึษาของ Zairi(1994) ท่ีอธิบายถึง
วิธีการประเมินตนเองท่ีสามารถช่วยให้องค์กรมีทางเลือกท่ีเป็นประโยชน์ดงัตอ่ไปนี ้ขัน้แรก ช่วยให้เกิด
โอกาสในการนําเสนอข้อคิดเห็นของผู้ปฏิบัติงานภายใต้ระบบบริหารจัดการคุณภาพ ต่อกรรมการ
ผู้จดัการ เช่นเกิดจากสาเหตคุนไม่เพียงพอ งบประมาณไม่เพียงพอ ฯลฯ อีกทัง้ยงัเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วย
ในการวดัประสิทธิภาพของกระบวนการจากความสมัพนัธ์ระหวา่งผลการดําเนินงานที่เป็นตวัเงินและ

ไม่ใช่ตวัเงิน ส่วนที่สามเป็นตัวช่วยให้เกิดการเปรียบเทียบระหว่างองค์กรในด้านสภาพแวดล้อมทัง้
ภายในและภายนอก ส่วนท่ีสี่ เป็นการวดัการปรับปรุงท่ียากในการควบคมุให้เป็นเร่ืองที่ง่ายดายขึน้ 
และสดุท้ายช่วยให้เกิดการระดมความคิดในการออกแบบสร้างสรรค์สิ่งท่ีเป็นประโยชน์มากกว่าตวั

รางวลั  
Hillman(1994) กล่าวถึงข้อควรปฏิบติัและไม่ควรปฏิบติัเพ่ือให้การประเมินตนเองบรรลุ

ความสําเร็จโดยข้อควรปฏิบติั คือ 1)ทําการวางแผนเพื่อเป็นแนวทางในการดําเนินการตรวจประเมิน
ตนเอง 2)ให้ผู้บริหารเข้ามามีบทบาทในการตรวจประเมินด้วยตนเอง 3)ทําการสื่อสารทําความเข้าใจ
ก่อนเร่ิมดําเนินการตรวจประเมิน 4)กําหนดัตวัชีว้ดัท่ีสอดคล้องกบัข้อกําหนดและมาตรฐานท่ีเก่ียวข้อง
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กบัหน่วยงาน 5) ผลกัดนัอย่างตอ่เน่ืองเพื่อให้ทกุคนเห็นความสําคญัของกิจกรรม 6)กําหนดกฎเกณฑ์
สําหรับการปรับปรุง อาทิ วิธีการปรับปรุง ใครรับผิดชอบ ใช้ระยะเวลาเท่าใด  7) เผยแพร่ผลการตรวจ
ประเมินให้ทุกคนในองค์กรทราบ 8)บูรณาการให้การตรวจประเมินภายในเป็นส่วนหนึ่งของ

กระบวนการดําเนินงาน และ 9) ประเมินผลการปรับปรุงแก้ไข ทัง้นีใ้นอีกด้านหนึ่งท่ีไม่ควรปฏิบติั
ประกอบด้วย 1) รู้เฉพาะท่ีเก่ียวข้องเช่นผู้ตรวจและผู้ถกูตรวจ 2)ไม่เคยพบสิ่งผิดปกติ หรือสิ่งท่ีไม่
เป็นไปตามข้อตกลงเลยซกัครัง้ 3)ดเูฉพาะจดุท่ีเก่ียวกบัคณุภาพเท่านัน้ 4)จดัการในบางจดุเท่านัน้ 5) 
เป็นการตําหนิมากกวา่การเสนอแนะแนวทาง 6) ตรวจไม่ทนัเสร็จในครัง้นัน้(พืน้ท่ีเดียวกนั) 7) เร่ิมโดย
ไมมี่ผู้บริหารมามีสว่นร่วม 8) หาข้ออ้างเพ่ือจะหยดุกระบวนการปรับปรุง 

คํากลา่วของ Porter(1994) , Van(1995) และ Richyand Del(2000) กลา่วว่า การตรวจ
ติดตามคณุภาพภายในเป็นเคร่ืองมือใช้วดัความมีประสิทธิภาพของระบบบริหารงานคณุภาพ ซึ่งมนั
ชว่ยให้เกิดการปรับปรุงและกําหนดแผนการในอนาคตวา่ต้องดําเนินการในทิศทางใดให้มีคณุภาพ โดย
ผู้ ท่ีทําหน้าท่ีประเมินหรือหวัหน้างานจะต้องเข้าใจถึงจดุอ่อนและจดุแข็งขององค์กรโดยท่ีจะต้องหากล

ยุทธ์ท่ีจะขบัเคลื่อนองค์กรเดินไปข้างหน้าต่อไปทัง้นีก้ารประเมินตนเองเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้สําหรับการ

ออกแบบโดยมีรายละเอียดดงันี ้(Hillman, 1994; Wiele, 1995) 
- ใช้วดัประสทิธิภาพทางตรง 
- ใช้กําหนดจดุแข็งและโอกาส ในการพฒันากลยทุธ์ขององค์กร 
- ใช้ค้นหาอปุสรรคตา่งท่ีขดัขวางความสาํเร็จในการปฏิบติังาน 
- ใช้ในการตรวจติดตามในช่วงเวลาท่ีเหมาะสมและปรับปรุงกระบวนการให้

สอดคล้องกบัการเปลีย่นแปลงของสภาพแวดล้อม 
ทัง้นี ้Hillman (1994) และ Wiele (1995) ยงัได้เสนอขัน้ตอนการตรวจติดตามคณุรูปท่ีจําได้

ง่ายจากอกัษร 4As ประกอบด้วย Audit, Appraisal, Award และ Assessment โดยมีรายละเอียด
ดงัตอ่ไปนี ้

- Audit เป็นกระบวนการตรวจเช็คว่ามีสิ่งใดท่ีไม่เป็นไปตามข้อตกลงระหว่าง

องค์กรและข้อกําหนดตามมาตรฐาน 
- Appraisal เป็นกระบวนการท่ีใช้ประเมินประสิทธิภาพเฉพาะงานด้วยการแสดง

ความคิดเห็นและแนวทางในการพฒันาแผนการดําเนินงาน 
- Award เป็นการให้รางวลัแก่ผู้ มีสว่นเก่ียวข้องกบัการแขง่ขนั 
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- Assessment เป็นกระบวนการประเมินในภาพรวมทัง้ระบบเพ่ือต้องการให้เกิด
การปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ือง 

กระบวนการตรวจติดตามคุณภาพภายในนัน้ยังสามารถแบ่งขัน้ตอนในการดําเนินการ

ดงัตอ่ไปนี(้Zairi,2003) 
- การพิจารณาข้อตกลงตา่งๆ ร่วมกนัระหวา่งองค์กรและผู้ ท่ีมีสว่นได้เสยี 
- วางแผนการจดัสรรทรัพยากรสาํหรับการประเมิน 
- สือ่สารและทําความเข้าใจอยา่งทัว่ถงึ 
- รวบรวมข้อมลูและดําเนินการตรวจประเมิน 
- ค้นหา จดุ ตําแหน่ง บริเวณท่ีต้องทําการปรับปรุงโดยยดึมาตรฐานเป็นเกณฑ์ 
- ผลการตรวจประเมินต้องเป็นท่ียอมรับและสามารถเปรียบเทียบคบัองค์กรอ่ืนๆ  
- ทําการเทียบเคียงจากผู้ ท่ีมีผลการดําเนินงานเป็นเลิศเพ่ือการพฒันาให้เข้าใกล้

ความเป็นเลศิ 
- ทําการปรับปรุงและพฒันาแผนการดําเนินงาน 
- ดําเนินการตามแผนการ 
- ทบทวนแผนการปรับปรุงอย่างน้อยปีละครัง้ หรือ สองปีตอ่ครัง้ 
- เร่ิมดําเนินการตรวจประเมินตนเองใหมต่ามข้อ 2. 

 ผู้ วิจัยพบว่าองค์กรณีศึกษาได้มีการกําหนดกระบวนการการตรวจประเมินตามมาตรฐาน 
ISO9001:2008 ข้อกําหนดท่ี 8.2.2(ISO19011) ดงัปรากฏในช่ือมาตรฐาน PM-SM-02 Rev1กลา่วคือ 
1) คดัเลือกและเสนอผู้ตรวจติดตาม 2) อบรมผู้ตรวจติดตามภายใน 3) แต่งตัง้ผู้ตรวจติดตามและ
จดัทําแผนการตรวจติดตามประจําปี 4) กําหนดแผนการประเมิน ขอบเขตและผู้ มีหน้าท่ีรับผิดชอบใน
การประเมินตนเอง 5) ทําการประเมินตนเอง6)สรุปผลการประเมินตนเองของกลุม่งาน และวิเคราะห์
และจดัลาํดบัความสาํคญัในการแก้ไข ปรับปรุงจดุด้อย 7) เตรียมการตรวจติดตามและตารางเวลาการ
ตรวจติดตามภายในและตรวจผลการประเมินตนเอง8) ดําเนินการตรวจติดตามในพืน้ที่ 9)จดัทํา
รายงานการตรวจติดตามภายใน10) ดําเนินการแก้ไขและป้องกนั 11)ติดตามผลการแก้ไขและป้องกนั
และ 12)บนัทกึในทะเบียนควบคมุใบ CAR และสรุปผลการตรวจติดตามตอ่คณะกรรมการการทบทวน 

จะเห็นได้วา่กรณีศกึษาได้นําระบบคณุภาพเข้ามาใช้โดยสามารถกําหนดมาตรฐานท่ีสําคญัใน

กระบวนการทํางานอย่างสมบูรณ์แต่ขาดความต่อเน่ืองของการตรวจติดตามระบบคณุภาพและการ



41 

 

เอาจริงเอาจงัของฝ่ายบริหารในการนําระบบไปใช้ในการปฏิบติังานได้จริง ทําให้มาตรฐานท่ีมีอยู่ไม่
ผา่นการปรับปรุงและแก้ไขให้เป็นปัจจบุนัสง่ผลให้การปฏิบติังานจริงและมาตรฐานไม่สอดคล้องกนัถ้า

หน่วยงานภาครัฐในประเทศไทยมีการนําระบบคณุภาพมาใช้ในการปรับปรุงกระบวนการทํางาน แตไ่ม่
พบการดําเนินการอย่างตอ่เน่ือง ไม่พบการตรวจติดตามแก้ไขและป้องกนัข้อบกพร่องของปัญหา ย่อม
ไม่เกิดคุณค่าและการพัฒนาองค์กรแต่จะทําให้ระบบที่กําลังจัดทําอยู่นีก้ลายเป็นภาระงานให้แก่

ผู้ปฏิบติังาน (Soh, Bennie and  Nonna, 2011)ซึง่สอดคล้องกบัการศกึษาของ  Nuland (2000) ได้
ศึกษาปัจจยัท่ีทําให้การตรวจติดตามคุณภาพภายในให้ประสบความสําเร็จ ประกอบด้วย 1) ความ
ร่วมมือจากผู้บริหารในการกําหนดวตัถปุระสงค์และเป้าหมายของการตรวจประเมินตนเอง 2) ผู้บริหาร
ลงมือตรวจประเมินภายในด้วยตนเองร่วมกันบคุลากรขององค์กร 3) การบูรณาการให้การตรวจ

ประเมินตนเองคือสว่นหนึง่ของกระบวนการทํางาน, การอบรมท่ีมุง่ให้เกิดผลลพัธ์ที่เป็นประโยชน์, การ
บริหารแบบมีสว่นร่วม และ การนําความต้องการของลกูค้ามากําหนดเป็นแผนการดําเนินงาน 
 

2.2.3.3 กระบวนการขอรับรองมาตรฐานระบบ 
ในมาตรฐาน ISO19011 กล่าวถึงประเภทของการตรวจติดตามคณุภาพ(Quality Audit 

System) ประกอบด้วย การตรวจติดตามภายใน(Internal Audit) การตรวจติดตามโดยลกูค้า(Second 
Party Audit) และการตรวจติดตามโดยบคุคลท่ี 3 หรือหนว่ยงานท่ีให้การรับรอง(Third Party Audit)  

กรณีศึกษามีเป้าหมายในการขอรับรองระบบมาตรฐาน ISO9001:2008 ซึ่งเป็นการตรวจ

ติดตามโดยบุคคลหรือหน่วยงานท่ีให้การรับรองระบบ จะเป็นการตรวจติดตามว่าระบบมีคุณภาพ
สอดคล้องตามข้อกําหนด ISO9001:2008 หรือไม่ ส่วนใหญ่จะเป็นการตรวจโดย CB หรือ 
Certification Body การตรวจติดตามประเภทนีจ้ะสร้างความมัน่ใจให้แก่ผู้มารับบริการของกรณีศกึษา
และยังสร้างความเช่ือมั่นถึงกระบวนการและตัวสินค้า/บริการท่ีมีคุณภาพโดยท่ีลูกค้าหรือผู้ มีส่วน
เก่ียวข้องไม่ต้องตรวจด้วยตนเอง แต่ข้อเสียของกระบวนการตรวจโดยบุคคลท่ี 3 นีจ้ะทําให้เกิด

คา่ใช้จา่ยท่ีสงูกวา่การตรวจ 2 ประเภทแรกซึง่ต้องดําเนินการก่อนการตรวจประเมินโดยบคุคลท่ี 3   
สําหรับประเทศไทยมีหน่วยรับรองท่ีสามารถให้การรับรองระบบงาน(Accreditation) จาก

คณะกรรมการแห่งชาติวา่ด้วยระบบงาน (National Accreditation Council-NAC) เพ่ือให้การรับรอง
ของไทยเป็นไปตามมาตรฐานสากลและสอดคล้องกบัมาตรฐานโลก ทัง้นีผู้้ วิจยัได้ศึกษากระบวนการ
ขอรับการรับรองมาตรฐาน ISO9001:2008 ดงัตอ่ไปนี ้
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เสริมเกียรติ จอมจันทร์ยอง(2546) กล่าวถึงขัน้ตอนปฏิบัติเพ่ือการขอรับรองระบบบริหาร
คณุภาพ ประกอบด้วยขัน้ตอนตอ่ไปนี ้

1.การรับคําขอ 
 กระบวนการนีจ้ะเกิดขึน้ได้ก็ต่อเม่ือมีการจัดทําและปรับปรุงระบบคุณภาพจน

สามารถสร้างความมั่นใจถึงการเตรียมการทัง้เตรียมบุคลากร เตรียมเอกสาร และงบประมาณ 
เรียบร้อยแล้ว ดงันัน้เม่ือองค์กรจะขอรับการรับรองจะต้องกรอกรายละเอียดหรือแบบฟอร์มเพื่อยืนยนั
การขอรับรบรองพร้อมส่งเอกสาร หลกัฐานประกอบคําขอ และระบบเอกสาร อนัประกอบด้วย คู่มือ
คณุภาพ คูมื่อการปฏิบติังาน เพือ่ให้หน่วยรับรองได้ดําเนินการประเมินระบบเอกสารขององค์กรก่อน 

2.การตรวจสอบโรงงานเบือ้งต้น (ถ้าจําเป็น)  
กระบวนการนีผู้้ตรวจประเมินจะสามารถพิจารณาความพร้อมขององค์กร จะได้ทํา

การวางแผนการตรวจประเมินจริง ประกอบด้วย การวางแผนเก่ียวกบัการเดินทางมายงัองค์กรท่ีขอรับ
การรับรอง หน่วยงานที่ทําการตรวจประเมิน บคุคลท่ีต้องการพบเพ่ือสมัภาษณ์ และการทําใบรายการ
ตรวจสอบ(Checklist) 
 3.ตรวจประเมินองค์กร 
  กระบวนการนีผู้้ตรวจประเมินหรือตวัแทนจะแจ้งให้องค์กรทราบลว่งหน้า ซึง่การตรวจ
จะดําเนินการเป็นทีม(3-5 คน) โดยใช้เวลาตรวจไม่เกิน 5 วนั ซึง่มีรายละเอียดของกิจกรรมการตรวจ
ประเมินตา่งๆ กลา่วคือ 1)การสมัภาษณ์ฝ่ายบริหาร 2)การตรวจสอบระบบเอกสารควบคมุทกุฉบบั 3)
การสมัภาษณ์ผู้ รับผิดชอบในพืน้ท่ีตรวจประเมน 4) การตรวจสอบสถานท่ีปฏิบติังานจริง 5) การ

ตรวจสอบเอกสารควบคมุในสถานท่ีปฏิบติังานจริง 6)การสุม่ตวัอย่างกิจกรรมในการทํางานและเฝ้าดู
วิธีการปฏิบัติงานนัน้ๆ 7)การสรุปสิ่งที่พบต่อผู้ รับผิดชอบตามพืน้ท่ีท่ีทําการประเมิน และ8) การ
พิจารณาประสิทธิผลของระบบ (กระบวนการสามารถตอบสนองต่อวตัถุประสงค์และเป้าหมายทาง
คณุภาพหรือไม่) 
 4.สรุปผลการตรวจประเมินและรายงานผล  
  เมื่อสิน้สุดการตรวจประเมิน ทีมผู้ ตรวจประเมินจะประชุมเพ่ือสรุปผลการตรวจ
ประเมินเพือ่เตรียมรายงานให้องค์กรท่ีขอรับการรับรองมาตรฐานทราบในรูปแบบใบรายงานผล พร้อม
หลกัฐาน(ถ้ามี) โดยท่ีในใบรายงานจะระบขุ้อกําหนดในระบบมาตรฐานคณุภาพ ISO9001:2008 ใน
ข้อท่ีถกูละเลย ไมไ่ด้ปฏิบติั และจดุที่พบข้อบกพร่อง เพ่ือชว่ยในการวิเคราะห์หาสาเหต ุ



43 

 

 5.การจดัทําใบรับรองและจดัทําบญัชีรายช่ือ 
  หลงัจากท่ีองค์กรผ่านการประเมินแล้ว จะได้รับการเสนอให้รับใบรับรองมาตรฐาน
และจดทะเบียนต่อไป ซึ่งหน่วยงานรับรองจะแจ้งไปยงัสํานกังานใหญ่ขององค์การระหว่างประเทศว่า
ด้วยมาตรฐาน ท่ีเมืองเจนีวา ประเทศสวิตเซอร์แลนด์ โดยมีเครือข่ายและศนูย์รวมข้อมลู ISO โดยท่ี
องค์กรที่ได้รับการจดทะเบียนจะถกูตีพิมพ์และประชาสมัพนัธ์แก่สมาชิก ISO ทัว่โลก  
 6.การตรวจติดตามและตรวจประเมินใหมท่ัง้หมด เม่ือครบ 3 ปี 
  การรับรองของระบบบริหารคณุภาพจะมีอาย ุ3 ปี และตลอด 3 ปี โดยผู้ประเมินจะ
ประเมินเพื่อติดตามผลเป็นระยะๆ เพื่อสร้างความมัน่ใจว่าองค์กรได้ดําเนินการใดๆ สอดคล้องตาม
มาตรฐาน ISO9001 อย่างไรก็ตามเม่ือคณะผู้ประเมินพบข้อบกพร่องจะออกหนงัสือแจ้งให้ทราบและ
ปรับปรุงแก้ไขในระยะเวลาท่ีกําหนด การตรวจครัง้นีจ้ะดําเนินการเช่นเดียวกบัการตรวจเพื่อขอรับการ
รับรองในครัง้แรก ดงัขัน้ตอนตอ่ไปนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปที่ 2.9 กระบวนการขอรับการรับรองมาตรฐานระบบบริหารคณุภาพ  
ท่ีมา : ปรับปรุงจากเสริมเกียรติ จอมจนัทร์ยอง, 2546 

1.รับคาํขอ 2ตรวจสอบองค์กรเบือ้งต้น 3.ประเมินเอกสาร 

4.ตรวจประเมินองค์กรจริง 5สรุปรายงานผลการตรวจ 

6.จดัทําใบรับรองคณุภาพระบบ ISO9001:2008 

7.จดัทําบญัชีรายช่ือและขึน้ทะเบียน 

8.คณะผู้ตรวจประเมินติดตามผลเป็นระยะๆ 
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 สถาบนัรับรองมาตรฐานไอเอสโอ(Certification Body : CB) ได้เสนอขัน้ตอนในการขอรับการ
รับรองมาตรฐานระบบ ISO9001:2008 ดงัรูปท่ี 2.9 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
รูปที่ 2.10 ขัน้ตอนในการขอรับการรับรองมาตรฐานระบบ ISO9001:2008 
ท่ีมา : ปรับปรุงจาก สถาบนัรับรองมาตรฐานไอเอสโอ, 2551 

รับคาํขอ 

ตรวจประเมินเบือ้งต้นและประเมินเอกสาร 

ตรวจประเมินขัน้ตอนท่ี 2 เพือ่ขอการ
รับรองมาตรฐาน 

องค์กรต้องปรับปรุงแก้ไข 
Implement corrective action 

เสนอคณะทบทวนเพือ่พิจารณาให้การ

รับรองมาตรฐาน 

จดัทําใบรับรอง 

จดัทํารายช่ือผู้ ท่ีได้รับการรับรอง 

ตรวจติดตามผลการรับรอง 

ตรวจประเมินใหมท่ัง้ระบบกอ่นครบ

กําหนด 3 ปีและขอรับรองมาตรฐานตอ่ 
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 จากกระบวนการขอรับการรับรองมาตรฐานระบบคณุภาพ ISO9001:2008 นัน้พบว่าการท่ี

องค์กรจะเลอืกหน่วยงานท่ีให้การรับรองมาตรฐานนัน้ควรพิจารณาจากคณะกรรมการแห่งชาติว่าด้วย

ระบบงาน(National Accreditation Council-NAC) และต้องแน่ใจก่อนว่าได้ดําเนินการจดัเตรียม
ความพร้อมด้านเอกสาร บคุลากร และงบประมาณ แล้ว 
 

2.2.3.4 ส่ิงที่ไม่เป็นไปตามข้อกาํหนด(Non Compliance :NC) 
 ดํารงค์ ทวีแสงสกุลไทย และณัฐชา ทวีแสงสกุลไทย(2555) ได้จําแนกส่ิงท่ีไม่เป็นไปตาม
ข้อกําหนดด้วยระดบัความรุนแรง 2 ประเภท ดงัตอ่ไปนี ้

1. สิง่ท่ีไมเ่ป็นไปตามข้อกําหนดแบบร้ายแรง(Major)  
 สิ่งท่ีไม่เป็นไปตามข้อกําหนดนัน้มีความเป็นไปได้ท่ีจะทําให้เกิดผลร้ายแรงต่อการ

บรรลคุณุภาพ หรือประสทิธิผลของระบบคณุภาพต้องรีบดําเนินการแก้ไขปรับปรุงแบบโดยดว่น 
2. สิง่ท่ีไมเ่ป็นไปตามข้อกําหนดแบบไมร้่ายแรง (Minor) 
 สิ่งท่ีไม่เป็นไปตามข้อกําหนดดงักลา่วนีจ้ะถกูพิจารณาว่าไม่รุนแรงหรือยงัไม่เข้าข่าย

วิกฤตและไม่มีโอกาสที่จะทําให้เกิดผลร้ายแรงต่อการบรรลุคุณภาพ หรือประสิทธิผลของระบบ
คณุภาพได้ แตต้่องดําเนินการแก้ไขปรับปรุง 

2.2.3.5 การดาํเนินการแก้ไขสิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกาํหนด (Corrective Action) 
 ผู้ถกูตรวจติดตามจะทําการแก้ไขสิ่งท่ีไม่เป็นไปตามข้อกําหนดท่ีพบระหว่างการตรวจติดตาม

คณุภาพตัง้แต ่การตรวจติดตามคณุภาพภายใน ไปจนกระทัง่การตรวจเพื่อขอรับการรับรองมาตรฐาน
จากบุคคลภายนอก ทัง้นีค้วรดําเนินการด้วยวิธีท่ีเน้นการป้องกันไม่ให้เกิดซํา้ ตรงสาเหตุของของ
บกพร่อง ซึง่ในคําจํากดัความของ ISO9001:2008 กลา่ววา่ การปฏิบติัการแก้ไขเป็นสว่นหนึ่งของการ
ปรับปรุงกระบวนการในระบบคณุภาพอยา่งตอ่เน่ือง 
  
2.3 ระบบการปรับปรุงคุณภาพ (Quality System Improvement: QSI) 
 

การปรับปรุงคุณภาพ คือ การดําเนินการลดความผันแปร(Variance) ในกระบวนการผลิต
สินค้า/บริการ โดยสืบหาและกําจดัความผนัแปรที่เกิดขึน้จากธรรมชาติให้น้อยลง ทัง้นีค้วามผนัแปรที่
เกิดโดยธรรมชาติต้องให้ฝ่ายบริหารเป็นผู้ ดําเนินการ สําหรับความผนัแปรท่ีไม่ได้เกิดจากธรรมชาติ
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สามารถดําเนินการแก้ไขได้ด้วยพนกังาน เน่ืองจากความผนัแปรย่ิงมากย่อมสง่ผลให้เกิดความสญูเสีย
มากขึน้ตามไปด้วย อาทิเวลา เงิน แรงงาน ความพยายาม เป็นต้น จึงเป็นที่มาของการหาสาเหตเุพ่ือ
ดําเนินการแก้ไขปรับปรุงวิธีการให้ดีย่ิงขึน้ (ศภุชยั นาทะพนัธ์,2551)ดงัตารางท่ี 2.6 

 
ตารางที่ 2.6 แสดงการปรับปรุงจากวิธีการแก้ไขปัญหาตรงสาเหตขุองการผนัแปร 

สาเหตุของปัญหา วธีิการแก้ไขปัญหา 
1.ความผิดพลาดจากคน(Human error)เกิดจาก
พนกังานขาดความชํานาญ 

1.จั ด ก า ร อ บ ร ม ใ ห้ พ นั ก ง า น (Training 
Course) 

2.เคร่ืองจกัรเกิดความสกึหลอ่จากการใช้งาน 2.จัดระบบซ่อมบํารุงตามระยะเวลา(Total 
Preventive Maintenance) 

3.วิ ธี ก า ร ทํ า ง านภาย ใ ต้ ก ระบวนกา รผลิ ต
เหมือนกนัแต่ขัน้ตอนการปฏิบติังานของพนกังาน

แตล่ะคนแตกตา่งกนั 

3.สร้างมาตรฐานการปฏิบั ติงาน (Work 
Standard) 

4.วตัถดิุบชนิดเดียวกนัแตค่ณุสมบติัแตกตา่งกนั 4.จัดระบบการควบคุมคุณภาพของวัตถุดิบ 
อาทิ(Incoming Inspection) 

5.เคร่ืองมือวัดได้ผลการวัดแตกต่างกันในแต่ละ
ครัง้เน่ืองจากเกิดความคลาดเคลือ่นของเคร่ืองมือ 

5.จดัทําการสอบเทียบเคร่ืองมือวดั 

6.สภาพแวดล้อมในกระบวนการผลิตเกิดการ
เปลีย่นแปลง 

6.ควบคุมสภาพแวดล้อมให้คงท่ี เ พ่ือลด
ปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพของสินค้า/บริการ 

 
ท่ีมา: ปรับปรุงจาก ศภุชยั นาทะพนัธ์,2551 
 
 จากตารางท่ี 2.6ทําให้ทราบถึงสาเหตขุองปัญหาและวิธีการแก้ไขปัญหาซึง่นกัวิชาการหลาย
ทา่นท่ีได้พฒันากระบวนการแก้ไขปัญหาอยา่งเป็นระบบ  
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2.3.1 กระบวนการแก้ไขปัญหา(Corrective and Preventive Action) 
จากการท่ีทราบว่าวิธีการดําเนินการแก้ไขและป้องกันคือส่วนหนึ่งของการปรับปรุงคณุภาพ

ดงันัน้ต้องทราบถึงขัน้ตอนของการแก้ไขข้อบกพร่องซึง่ประกอบด้วย 1) จะต้องบอกสาหตแุละร่วมกนั
พิจารณาท่ีรากเหง้าของสาเหตุที่ทําให้เกิดข้อบกพร่อง 2) วิเคราะห์หาสาเหตุดงักล่าว 3) เลือกและ
ปฏิบติัการแก้ไขให้เหมาะสมเพ่ือป้องกันมิให้เกิดซํา้ 4) จัดการควบคุมให้ดําเนินการกระบวนการท่ี
ปรับปรุงและแก้ไขแล้ว 5) ทําการจดบนัทกึวิธีการปฏิบติัท่ีได้ดําเนินการแก้ไข (ดํารงค์ ทวีแสงสกลุไทย 
และณฐัชา ทวีแสงสกลุไทย, 2555) 
2.3.2 กระบวนการทวนสอบการตดิตามผล (Follow up) 
 การทวนสอบและการติดตามผลการแก้ไขป้องกนั และปรับปรุง ข้อบกพร่องนัน้จะเก่ียวข้องกบั
ผู้ตรวจติดตามคณุภาพท่ีเข้ามาเยือนสถานท่ีจริง โดยจะยืนยนัว่าพืน้ท่ีท่ีถกูตรวจประเมินนัน้ได้แก้ไข
ข้อบกพร่องได้อย่างเหมาะสมและมีประสิทธิภาพ ซึ่งกระบวนการนีจ้ะดําเนินการต่อหน้าผู้ถูกตรวจ
ติดตาม(ดํารงค์ ทวีแสงสกลุไทย และณฐัชา ทวีแสงสกลุไทย, 2555) 
2.3.3 การทบทวนของฝ่ายบริหาร(Management Review)  
 Moody International(2010) จะเก่ียวข้องกบัการวางแผนคณุภาพ การแสดงความมีภาวะ
ผู้ นํา มีไหวพริบ เหมาะสมน่าเช่ือถือ และการให้คํามัน่สญัญาทางด้านคณุภาพของฝ่ายบริหาร ซึง่การ
ทบทวนของฝ่ายบริหารนีจ้ะต้องเน้นถงึนโยบายท่ีสะท้อนถงึแนวทางและความมุง่มัน่ของฝ่ายบริหารใน

ด้านท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพ การปรับปรุงแก้ไขงานท่ีเก่ียวข้องกบัคณุภาพ การทบทวนข้อตกลง/คํามัน่
สญัญาที่เก่ียวข้องกบัทรัพยากรและทางด้านคณุภาพ รวมถึงจะต้องมีการประเมินประสิทธิภาพความ
มีประสทิธิภาพของการทําระบบคณุภาพซึง่มาจากการตรวจติดตามคณุภาพภายใน 
2.3.4 คุณลักษณะของผู้ตรวจตดิตามคุณภาพ 
 ถ้าหากองค์กรหรือพืน้ท่ีมีข้อบกพร่องทางคณุภาพอยู่ แต่ผู้ตรวจกบัไม่พบข้อบกพร่องดงักลา่ว
ย่อมนํามาสู่การไม่ได้แก้ไขป้องกนัปัญหาในท่ีสดุดงันัน้คณุลกัษณะท่ีดีของผู้ตรวจนัน้สําคญัมากโดย

มาตรฐาน ISO9001:2008 ได้กําหนดคณุสมบติัท่ีดีของผู้ตรวจไว้ดงัตอ่ไปนี ้
 1.เป็นผู้ มีความรู้ความสามารถในงานดีและทํางานประจําของตนเองได้อย่างไม่ขาดตก
บกพร่อง 
 2.มีอายกุารทํางานในองค์กามายาวนาน หรือมีประสบการณ์ในการทํางานมาก 
 3.มีความรู้และเข้าใจเก่ียวกบัระบบบริหารคณุภาพและมาตรฐานท่ีเก่ียวข้อง 
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 4.สามารถทํางานร่วมกบัผู้ อ่ืนๆได้ 
 5.มีความเป็นผู้ นํา เชน่ เป็นหวัหน้ากลุม่งาน เป็นต้น 
 6.มีความสามารถในการสื่อสารที่ดี เช่น ฟัง พดู อ่าน เขียน และสามารถซกัถามปัญหาและ
แสดงความคิดเห็นที่ดีสําหรับใช้ในการเขียนรายงานได้ 
 7.เป็นผู้ ท่ีมีเป้าหมาย สามารถตัดสินใจได้ และมีความสามารถในการแยกเร่ืองงานและ
ความสมัพนัธ์ระหวา่งบคุคลได้ 
 8.เป็นผู้ มีความอยากรู้อยากเห็น 
 9.สามารถควบคมุตนเองได้แม้ในสภาวะกดดนั 
 10.มีมารยาทดี 
 11.มีความพร้อม 
 ดงันัน้จงึนํามาสูก่ารประเมินผู้ตรวจและหวัหน้าทีมดงันี ้
2.3.5 หลักการประเมนิผู้ตรวจและหัวหน้าทีม 
 1.ประเมินวา่มีการวางแผนและมีการบนัทกึเม่ือดําเนินการประเมินหรือไม ่
 2.มีการประเมินท่ีคํานงึถงึเป้าหมาย ความยติุธรรม และมีความน่าเช่ือถือได้ 
 3.เป็นผู้ ท่ีผา่นการฝึกอบรมโดยผู้ตรวจประเมินท่ีมีความรู้ความสามารถและได้รับการยอมรับ 
 4.มีความชํานาญและมีความรู้เก่ียวกบัการปฏิบติังานและพืน้ท่ีท่ีต้องรับผิดชอบ 
 5.จะต้องเป็นผู้ ท่ีมีความพร้อมและมีการทบทวนมาตรฐานและวิธีการตรวจประเมิน 
 

อย่างไรก็ตามกระบวนการในการแก้ไขปรับปรุงปัญหานัน้ สามารถประยุกต์ใช้ได้แต่ละ
อตุสาหกรรม อาทิ PDCA ของ Shewhart หรือ Deming QC Circle, QC Store ของ JSA ท่ีพฒันา
พร้อมกบัการบริหารแบบ TQM (Total Quality Management) ย่ิงไปกวา่นัน้วิธีการแก้ไขปัญหาแบบ 
Six Sigma ของบริษัท Motorola สามารถสรุปได้ดงัตารางท่ี 2.7 
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ตารางที่ 2.7 การเปรียบเทียบขัน้ตอนการแก้ไขปัญหาตามหลกัวิชาการ และนกัวิจยัตา่งชาติ 
[1]PDCA by 

Shewhart 
[2]Juran 
Trilogy 

[3]Six sigma [4]JSA [5]JUSE 
[6]Value 

Analysis Team 
[7]ISO9000 

[8]Carnegie 
Plan 

1)การวางแผน 
(P) 

1)การวางแผน
คณุภาพ 

1)การนิยาม
ปัญหา(D) 

1)เลือกปัญหา 
2)ทําความเข้าใจ
ปัญหา 
3)ทําความเข้าใจ
สภาพปัจจบุนั 

1)เลือกปัญหา2)ทํา
ความเข้าใจสภาพ

ปัจจบุนั 
3)กําหนดแผนการแก้ไข 

1)ก่อน
ทําการศกึษา 
-เก็บข้อมลูลกูค้า 
-เก็บข้อมลู
กระบวนการ 
-สร้างแบบจําลอง
และหน้าที่ของ

ผลติภณัฑ์ จาก
ทีมงาน 
3 การหาวิธี
แก้ปัญหา 

1)การวางแผน
(P) 

1)การค้นหา
ปัญหา 

2)การลงมือ
ปฏิบตัิ(D) 

2)การควบคมุ
คณุภาพ 

2)การวดั(M) 4) การวิเคราะห์ 4) การวิเคราะห์ 2)การออกแบบ 
FMEA 

2)การวางแผน
ป้องกนั 

3) การตรวจ
ติดตาม(C) 

3)การปรับปรุง
คณุภาพ 

3)การวิเคราะห์
(A) 

5)พิจารณามาตรการ
ตอบโต้ 

3) การยืนยนั
สนิค้า/บริการ 

3)การนําแผนไป
ปฏิบตัิ 

4) การ
ดําเนินการ(A) 

4) การปรับปรุง
(I) 

5)ปฏิบตัิการแก้ไข 6)ยืนยนัผลลพัธ์ 2) การศกึษา
วิเคราะห์ 

4) การควบคมุ
การผลติ/บริการ 

4)ตรวจสอบการ
ทํางานของแผน 

5) การควบคมุ
(C) 

6)ตรวจสอบยืนยนั
ประสทิธิภาพ

มาตรฐาน 
7)ทําให้เป็นมาตรฐาน 
8)พิจารณาปัญหาที่
เหลือ 

7)สร้างมาตรฐานและ
กําหนดแผนการควบคมุ 

3)ขัน้หลงัศกึษา 
-การเปลี่ยนแปลง
อย่างสมบรูณ์ 
-การปฏิบตั ิ
-การติดตามอยา่ง
สมบรูณ์ 

5) การวดั
วิเคราะห์ระบบ 

5)เรียนรู้และ
ปรับปรุงแก้ไข 
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ทีม่า:  [1]Walter a. shewhart, Statistical Method From the Viewpoint of Quality Con-trol, 
u.s. Department of agriculture, reprinted by Dover, 1939, p. 45. 

[2] Juran,J.M. Juran on Quality by Design:The New Steps for Planning Quality into 
Goods and Service(New York: The Free Process 1992) 

[3] [5] [6][7] [8]http://www.brecker.com/quality.htm 
[4] Paul lillrank and Noriaki Kano, Continuous Improvement: Quality Control  
Circles in Japanese Industry, center for Japanese studies, university of  
Michigan, 1989, pp. 23-25 
 

 จากตารางจะพบวา่กระบวนการแก้ไขปัญหาเพ่ือการปรับปรุงนีม้าจากนกัวิชาการและนกัวิจยั

ต่างชาติ และการดําเนินการย่อมมิได้เกิดขึน้ในประเทศไทย ดงันัน้ผู้วิจยัได้ศกึษากระบวนการในการ
แก้ไขปัญหาจากนกัวิชาการและนกัวิจยัไทย เพ่ิมเติมเพ่ือหาบริบทท่ีเหมาะสมกบักรณีศกึษา ดงัตาราง
ตอ่ไปนี ้
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ตารางที่ 2.8 การเปรียบเทียบขัน้ตอนการแก้ไขปัญหาตามหลกัวิชาการและนกัวิจยัไทย 
 
ดํารงค์ ทวีแสงสกลุไทย 

(2554) 
จฬุาทิพย์ ทะประสพ 

(2551) 
กรณิการ์ กล้าหาญ 

(2553) 
ศศิวิมลวิวิชชานนท์(2553) กระบวนการในการ

ดําเนินงานวิจยัครัง้นี ้
1.การประเมินวิเคราะห์
สถานการณ์(Evaluation) 

1.กําหนดปัญหา 1.การกําหนดปัญหา 
 

1.การกําหนดปัญหา 
 

1.กําหนดปัญหา 

2.การพฒันาแนวทางเพื่อ
การปรับปรุงแก้ไข

(Development) 

2.การหาสาเหตขุองปัญหา 
 

2.การวดัปัญหา 
 

2.การวดัปัญหา 
 

2.การหาสาเหตขุองปัญหา 
 

3.การดําเนินการตาม
วิธีการที่พฒันาขึน้ใหม่

(Implementation) 

3.การหาวิธีการแก้ไข
ปัญหา 

3.การวิเคราะห์หาสาเหต ุ
 

3.การวิเคราะห์หาสาเหต ุ
 

3.การหาวธิีการแก้ไข
ปัญหา 

4.การตรวจติดตาม(Audit) 4.การนําวิธีการแก้ปัญหา
ไปปฏิบตัิ 

4.การปรับปรุงปัญหา 
 

4.การปรับปรุงปัญหา 
 

4.การนําวธิีการแก้ปัญหา
ไปปฏิบตัิ 

 5.การประเมินผล 5.การควบคมุปัญหา 5.การควบคมุปัญหา 5.การประเมินผล 
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อย่างไรก็ตามผู้วิจยัได้เลือกใช้กระบวนการแก้ไขปัญหาเพ่ือนําไปสูก่ารปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง

ด้วยการสงัเคราะห์ตามแนวความคิดของนักวิชาการทัง้ชาวไทยและชาวต่างประเทศแต่ละท่านดัง

ตารางท่ี 2.7-2.8 ทําให้ทราบถึงกระบวนการท่ีสําคญัท่ีใช้ในการปรับปรุงและแก้ไขปัญหา จากข้อมลูท่ี
มีการทําวิจยัในประเทศไทยพบว่าสว่นใหญ่มีการดําเนินการ 5 ขัน้ตอน และมีวิธีในการดําเนินการใน
แต่ละขัน้ที่ใกล้เคียงกันจึงทําให้การศึกษาครัง้นีใ้ช้แนวทางการดําเนินงานวิจัยทัง้สิน้ 5 ขัน้ตอน

กลา่วคือ 1) การกําหนดปัญหา 2) การหาสาเหตขุองปัญหา 3) การหาวิธีแก้ไขปัญหา 4) ขัน้ตอนการ
นําวิธีการไปปฏิบติั และ 5) การประเมินผลและควบคมุให้เป็นมาตรฐาน 
 
2.3.6 เทคนิคการปรับปรุงคุณภาพ (Quality Technique) 
 การแก้ปัญหาคณุภาพนัน้ต้องใช้หลกัการสําคญั 3 ประการ 1) การมีสว่นร่วมจากบคุคลทัว่ทัง้
องค์กร 2) ดําเนินการแก้ไขปัญหาอย่างเป็นระบบ และ 3) การตดัสินใจบนพืน้ฐานข้อเท็จจริงมิใช่ใช้
ความรู้สึก ซึ่งทัง้ 3 ประการนีย้่อมส่งผลให้เกิดประสิทธิผลสงูสดุเมื่อประยุกต์ใช้ร่วมกับเคร่ืองมือที่

เหมาะสมกบัข้อมลูและลกัษณะปัญหาท่ีเกิดขึน้ในแตล่ะองค์กร แตล่ะกระบวนการ เป็นต้น 
 Oecd(1993:7) แม้กระทัง้ในหน่วยงานภาครัฐเร่ิมเข้ามาสนใจในการวดัประสิทธิภาพการ

ดําเนินงาน ตัง้แต่ปี 1990s โดยผลการดําเนินงานนัน้คือตัวชีว้ัดการจัดการภาครัฐซึ่งเป็นส่วนท่ี

ผู้บริหารระดบัสงูให้ความสนใจในหลกัการ(Carter,1991)ทําให้หน่วยงานภาครัฐต่างหนัมาใช้เทคนิค
คุณภาพเพ่ือเพ่ิมผลการดําเนินงานและสามารถชีว้ัดประเมินศักยภาพของคนทํางานได้อย่างดี

(Osborne and Gaebler,1992) 
 ผลการศกึษาของ Fotopoulos and Psomas (2009) ได้ทําการสํารวจกลุม่ตวัอย่างจํานวน 
370 ตวัอย่าง เร่ือง การใช้เคร่ืองมือและเทคนิคเชิงคณุภาพในบริษัทท่ีผ่านการรับรอง ISO9001:2000 
ณ ประเทศกรีซ พบวา่ 10 เคร่ืองมือและเทคนิคเชิงคณุรูปท่ีนิยมใช้อย่างแพร่หลายมากท่ีสดุได้แก่ 1) 
ใบตรวจสอบ(Check sheet) 2) แผนผงัการไหล(Flow chart) 3)แบบฟอร์มการเก็บรวบรวมข้อมลู
(Data collection forms) 4) กราฟ (Graph) 5) การเทียบเคียง(Benchmarking) 6) ฮิสโตแกรม
(Histogram) 7)การระดมสมอง(Brainstorming) 8)แผนภมิูต้นไม้(Tree diagram) 9)แผนภมิูแสดง
สาเหตแุละผลกระทบ(Cause and effect diagram)และ 10) แผนภมิูพาเรโต้(Pareto diagram) 
อย่างไรก็ตามในการวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงคุณภาพไม่ใช่การวิจัยเชิงปริมาณ ดังนัน้ผู้ วิจัยจะ
เลอืกใช้เคร่ืองมือท่ีเก่ียวข้องกบัวิธีการวิจยันีโ้ดยมีรายละเอียดได้ดงันี ้
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 ใบตรวจสอบ(Check sheet) 
ใบรายการตรวจสอบ เป็นเคร่ืองมือเก็บรวบรวมข้อมลูจากการสงัเกตการใช้ตารางตรวจสอบ

ชว่ยให้การรวบรวมข้อมลูทําได้งา่ยขึน้และเป็นระบบยิ่งขึน้ใบรายการตรวจสอบ คือ แบบฟอร์มตารางท่ี
ออกแบบไว้ล่วงหน้าเพ่ือความสะดวกในการบันทึกข้อมูล ลักษณะของตารางมีได้มากมายหลาย
รูปแบบทัง้นีข้ึน้อยู่กบัวตัถปุระสงค์ในการเก็บรวบรวมข้อมลูทัง้นีว้ิธีการใช้ใบรายการตรวจสอบแบง่ได้

เป็น 2 ประเภท คือ การใช้บนัทกึเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมลูก่อนเร่ิมดําเนินการเพื่อทราบสภาพของปัญหา
ทราบความรุนแรงของปัญหาและเพื่อทําการวิเคราะห์ปัญหาอย่างใดอย่างหนึ่งหรือทัง้หมดและใช้

ตรวจสอบ เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมลู เป็นการติดตามตรวจสอบ (Check) ผลของการแก้ไขปัญหา หรือ
นําไปสูก่ารปรับปรุงและการพฒันาต่อไป (พจน์ ลือประสิทธ์ิสกลุ, 2543 : 21สืบค้นออนไลน์ เม่ือ 2 
กนัยายน 2556) http://uhost.rmutp.ac.th/tasanee.p/Unit%204/4-1BasicTool.html) 

Trinder (2002) กล่าวถึงลักษณะของใบรายการตรวจสอบท่ีดีควรเร่ิมจากการกําหนด

วตัถปุระสงค์ของการรวบรวมข้อมลูวา่ จะนําข้อมลูไปใช้ประโยชน์อย่างไร เช่นต้องการวิเคราะห์อาการ
เสียของชิน้งานหรือต้องการวิเคราะห์สาเหตุท่ีทําให้ชิน้งานเสีย เป็นต้นโดยสามารถแจกแจงหัวข้อ
รายการหรือลกัษณะของข้อมลูท่ีต้องการจะรวบรวมเพ่ือทําให้ใบรายการตรวจสอบง่าย รัดกมุ สะดวก
ในการบนัทึกและสามารถตอบสนองวตัถปุระสงค์ของการรวบรวมข้อมลูได้อย่างครบถ้วนใบรายการ

ตรวจสอบนัน้ควรมี พืน้ท่ีสําหรับจดบันทึกท่ีมาของข้อมูลเพ่ือให้สอบกลับได้ เช่นวันท่ีช่ือผู้ ตรวจ 
หน่วยงาน สถานท่ี สิ่งท่ีตรวจสอบ คณุสมบติัท่ีตรวจสอบจํานวนท่ีตรวจสอบ ระยะเวลาท่ีเก็บข้อมูล
เป็นต้น 

กิตติศกัด์ิ พลอยพานิชเจริญ (2550) ประโยชน์ของใบรายการตรวจสอบ คือช่วยให้เก็บข้อมลู
ได้ถกูประเภทเป็นแบบฟอร์มเดียวกนัและสามารถนําข้อมลูไปใช้ได้ทนัเวลาโดยหลกัแล้ววตัถปุระสงค์

ของการตรวจสอบแตล่ะอยา่งจะเป็นตวักําหนดแบบฟอร์มขึน้มาเอง 
ดํารงค์ ทวีแสงสกลุไทย และณฐัชา ทวีแสงสกลุไทย(2555) กลา่วถึงข้อดีของการมีใบรายงาน

การตรวจสอบที่ช่วยให้การตรวจประเมินเป็นไปอยา่งมีประสทิธิภาพนัน้พบวา่ จะช่วยให้เกิดการเตรียม
ควบพร้อมและการประหยดัเวลาในการตรวจติดตามคณุภาพแต่ละครัง้ อีกทัง้ยงัมีการดําเนินการเป็น
ขัน้ตอน ยากต่อการข้ามข้อกําหนดหรือจุดสําคญัในการตรวจติดตามคุณภาพแต่ละครัง้ได้ ทัง้นีย้ัง
สามารถนําผลการตรวจติดตามครัง้ก่อนมาพิจารณาว่าได้ดําเนินการแก้ไขได้และสอดคล้องกับ

ข้อกําหนดในมาตรฐานอยูห่รือไม ่ 
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จึงสรุปได้ว่าหากผู้ วิจัยต้องการศึกษาว่ากรณีศึกษามีมาตรฐานในการดําเนินงานในแต่ละ

กระบวนการที่สําคัญ ต้องยึดหัวข้อท่ีต้องตรวจสอบในใบรายการตรวจสอบ(Check sheet)ตาม
ข้อกําหนดท่ีปรากฏ และสอดคล้องตามมาตรฐานสากล ISO9001:2008 เพื่อใช้ในการตรวจสอบและ
สามารถบนัทกึผลตามสิ่งท่ีค้นพบจงึจะสามารถนํามาสูก่ารเก็บข้อมลูท่ีถกูต้องและสามารถนําข้อมลูท่ี

ได้ไปใช้ได้ทนัสถานการณ์ลงใน แบบฟอร์มการเก็บรวบรวมข้อมลู(Data collection forms) 
 แบบฟอร์มการเกบ็รวบรวมข้อมูล(Data collection forms)  
 อดลุย์เดช ไศลบาท (2556:เอกสารประกอบการสอน) กล่าวถึง เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมลูประกอบด้วย แบบสอบถาม แบบสมัภาษณ์ แบบทดสอบ/วดัความรู้ แบบบนัทึกข้อมลู/
แบบบนัทกึการสงัเกต และ แบบตรวจสอบ/บนัทกึรายการ 
 สอดคล้องกับการศึกษาทางสงัคมศาสตร์ที่กล่าวว่า เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล
เพื่อทําการวิเคราะห์และทําการวิจยันัน้สว่นใหญ่จะปรากฏในรูปของแบบฟอร์มการเก็บรวบรวมข้อมลู 
ซึง่ ใบรายการตรวจสอบ(Check sheet) จดัได้ว่าเป็นหนึ่งในแบบฟอร์มการเก็บรวบรวมข้อมลู (บญุยง
เก่ียวการค้า, 2554) 
 จากการสังเกตเอกสารคุณภาพของหน่วยงานกรณีศึกษาผู้ วิจัยได้พบว่าองค์กรได้จัดทํา

แบบฟอร์มการเก็บรวบรวมข้อมลู(Data collection forms) ในรูปของแบบฟอร์ม(FM) และบนัทกึ(RC) 
ทัง้นีใ้นกระบวนการต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับเอกสารการเก็บรวบรวมข้อมลูนัน้ยงัไม่พบการนําออกมาใช้
งานจริง แสดงให้เหน็ถงึการขาดความตอ่เน่ืองตอ่การนําระบบคณุภาพไปปฏิบตัิอยา่งครบถ้วน 
 แผนผังการไหล (Flow chart) 

ผงัการไหลของงาน คือแผนรูปท่ีมีการใช้สญัลกัษณ์รูปภาพและลกูศรท่ีแสดงถึงขัน้ตอนการ
ทํางานหรือกรระบวนการทํางานทีละขัน้ตอนโดยแตล่ะสญัลกัษณ์ในแผนภาพ ดงัตารางท่ี 2.11 
 
 
 
 
 
 
 



 

ตารางท่ี 2.11

 
ผงัก

การกระทํา ก
จดุสิน้สดุกระ

การขนสง่5)ต
และนําไปใช้

ออกไปโปรแก

ท่ีใช้จะมีการ

http://www.
พัชร

ทํางานหนึง่ขั ้

ตัง้แตเ่ร่ิมต้นจ

สามารถเขียน

สอด

สญัลกัษณ์ต่

แตล่ะขัน้ตอน

 
 
 

 

1 สญัลกัษณ์
สญัลกั

 

ารไหล(flow 
การตดัสินใจ

ะบวนการ 2) 
ตวัเช่ือม สญัล
ช้ได้หลายปร

กรมคอมพิวเ

เช่ือมตอ่กนัเพื

nst.or.th/arti
รา หาญเจริญ
ขัน้ตอน สว่นลู
จนได้ผลลพัธ์

นเป็นผงังานไ

ดคล้องกับท่ี 
างๆ ในการเขี
นในกระบวนก

์ท่ีใช้ในแผนผั

กษณ์ 

 
 

 

 
 

chart) คือ ใช
จหรือปฏิบติัก

 กระบวนการ
ลกัษณ์ทัง้ 5 
ะเภทส่วนกร

ตอร์บางชนิด

พ่ือแสดงลาํดั

icle/article49
ญกิ(2545) ไ
ลกูศรจะแทนล

ธ์ตามต้องการ

ได้ 

สํานักประกัน

ขียนแผนผงัก

การทํางานดงั

ผงัการไหล (Fl

ช้แสดงให้เหน็

การในแต่ละจ

รหรือสว่นหนึง่

แบบ สามารถ
ระบวนการท่ี

 อาจมีสญัลกั
ดบัของขัน้ตอน

92/article49
ด้ให้นิยามขอ

ลําดบัการทํา

ร ระบบงานทุ

นคุณภาพกา

ารทํางาน เพ่ื
งรูปท่ี 2.12 แ

low chart) 

จดุเร่ิมต้น/จดุ
กระบวนการห

การตดัสนิใจ 
การขนสง่/ทิศ

ตวัเช่ือม 

นกระบวนกา

จุด สญัลกัษณ
งของกระบวน

ถใช้อธิบายรา

มีลกัษณะเฉ

กษณ์เหลา่นี ้
นในกระบวนก

2081.html สื
องผังการไห

างานขัน้ตอนต

กุชนิดท่ีผา่นก

ารศึกษา(255
อให้เห็นถงึลกั

แผนผงัการไห

ความหม

ดสิน้สดุกระบ

หรือสว่นหนึง่

 
ศทางการดําเน

รโดยใช้สญัลั

ณ์ท่ีใช้ประกอ

นการ3) การต
ายละเอียดขอ

ฉพาะ อาจจะ
เพื่อให้ผู้ ใช้สา

การ(สมาคมนิ
สบืค้นเม่ือ 2 กั
ล กล่าวคือ 
ตา่งๆ รวมทัง้
การวิเคราะห์

53) กล่าวว่า 
กัษณะ และค
ลของงานจดั ื

าย 
วนการ 
งของกระบวน

นินงาน 

ลกัษณ์ท่ีแตกต

อบด้วย 1) 
ตรวจสอบ/กา
องกระบวนกา

ะใช้สญัลกัษ

ามารถนําไปใ

นิวเคลียร์แห่ง

กนัยายน 255
ผังการไหล ห
ทิศทางการไห

์เป็นลาํดบัขัน้

 ผังการไหลจ
ความสมัพนัธ์

ซือ้ 

55

นการ 

ตา่งกนั แสดง
จุดเร่ิมต้น/

ารตดัสินใจ 4)
ารได้สมบรูณ์

ษณ์ท่ีแตกต่าง

ใช้สญัลกัษณ์

งประเทศไทย

56) 
หมายถึงการ

หลของข้อมลู

นตอนแล้ว จะ

จะเป็นการใช้

์ก่อนหลงัของ

5 

ง

/
) 
ณ์

ง

ณ์

ย 

ร

ล

ะ

ช้

ง



56 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปที่ 2.12 แผนผงัการไหลของงานจดัซือ้ 

ท่ีมา : ปรับปรุงจาก สาํนกัประกนัคณุภาพการศกึษา,2553: 12 
 
 อยา่งไรก็ตามการเขียนแผนผงัการไหล(Flow chart) สามารถเขียนออกมาในรูปตารางได้
ดงัตอ่ไปนี ้
 
 
 
 

ออกเอกสารขอซือ้ 

ลงบนัทกึรายการ 

อนมุตั ิ

ออกใบสัง่ซือ้ 

สง่ใบสัง่ซือ้ 

ตรวจสอบสนิค้า 

จดัเก็บเข้าคลงัสนิค้า 

สง่คืน 

No 

Yes 

No 

Yes 
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ตารางท่ี 2.10 ตวัอยา่งผงัการไหลในรูปแบบตาราง 
ผู้ รับผิดชอบ ขัน้ตอนการดําเนินงาน ระยะเวลา แบบฟอร์มท่ีใช้ 

 1.   
 2.   

ท่ีมา : ปรับปรุงจาก สาํนกัประกนัคณุภาพการศกึษา,2553: 13 
 
 ทัง้นีก้รณีศกึษาได้เลอืกใช้การเขียนผงัการไหลด้วยรูปแบบตารางดงัตวัอยา่งตอ่ไปนี ้
 
ตารางท่ี 2.11 ตวัอยา่งผงัการไหลในรูปแบบตารางของกรณีศกึษาจากกระบวนการทํางานหนึง่ 

ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
1. QMR 1. คดัเลอืกและเสนอผู้ตรวจ

ติดตาม 
- หนงัสอืเสนอรายช่ือคณะ
ผู้ตรวจติดตาม (SD-SM-15) 

2. QMR 2. อบรมผู้ตรวจติดตามภายใน - เอกสารการบรรยายและ
อบรม (SD-SM-19) 

3. QMR 3. แตง่ตัง้ผู้ตรวจติดตามและ
จดัทําแผนการตรวจติดตาม

ประจําปี 

- แผนการตรวจติดตาม
คณุภาพภายใน (SD-SM-16) 
- ทะเบยีนรายชื่อผู้ตรวจ
ติดตาม (SD-SM-17) 

 
 ทัง้นีก้ารเขียน Flow chart ในรูปแบบของตารางนัน้ทําให้ไม่ทราบความสมัพนัธ์ของแต่ละ

กิจกรรมว่ามีความเช่ือมโยงกันอย่างไรรวมถึงทําให้ไม่ทราบทิศทางของกิจกรรมส่งผลให้เกิดความ

เข้าใจผิดพลาด ดังเช่นผู้ ปฏิบัติงานบางท่านในกรณีศึกษาท่ีเกิดความเข้าใจคลาดเคลื่อนกับ

กระบวนการทํางานท่ีระบไุว้เป็นรายลกัษณ์อกัษร ทําให้วิธีปฏิบติังานจริงไม่สอดคล้องกบัมาตรฐานท่ี
ปรากฏ 
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เทคนิคการเทียบเคียง (Benchmarking) 
 Benchmarking จดัได้ว่าเป็นเคร่ืองมือในการบริหารจดัการคณุรูปท่ีสําคญั ซึ่งถกูค้นพบโดย
บริษัท Xerox Corporation ในปี 1979 เมื่อเกิดปัญหาคณุภาพการให้บริการ ต้นทนุท่ีเพ่ิมขึน้ ซึง่ได้มี
การมองหาคูแ่ข่งขนัภายนอกท่ีตัง้ราคาถกูกวา่ไว้เปรียบเทียบเชน่ เคร่ืองถ่ายสาํเนาของบริษัทแคนนอน
(Horvath and Herter,1992) จนกระทัง่ทกุวนันี ้บริษัทขนาดใหญ่ในสหรัฐอเมริกา อาทิ Motorola, 
Ford, GTE, IBM AT&T ใช้เทคนิค Benchmarking อย่างแพร่หลายและกระจายสูท่ัว่ภมิูภาค ในอดีต 
Benchmarking เคยใช้เป็นเคร่ืองมือสําหรับการสํารวจเทียบเทียบและประเมินผลการดําเนินงานของ
แต่ละหน่วยงาน สําหรับในวันนี  ้การนํามาใช้มีการเปลี่ยนไปทางด้านการบริหาร ตัง้แต่มีการ
เปรียบเทียบว่า Best –Practice และ not any standard  นําไปสูก่ารริเร่ิมค้นหาเพื่อต้องการ
เทียบเคียงและปรับปรุงกระบวนการสาํหรับสนิค้าและบริการอยา่งตอ่เน่ือง (Camp,1989:10)  
 การเทียบเคียง(Benchmarking)  นําไปสู่การตรวจประเมินภายในด้วยตนเอง(Self-
Assessment) เมื่อพิจารณาในภาคการให้บริการจากภาครัฐพบว่า การตรวจประเมินสามารถนําไปสู่
การปรับปรุงพฒันาให้ดีขึน้ โดยดีใกล้เคียงกับหน่วยงานท่ีทํามาแล้ว แม้จะเป็นการเปรียบเทียบกับ
หน่วยงานภาคเอกชนก็ตาม (Poister and Henry,1994) ทัง้นีห้น่วยงานภาครัฐในลกัษณะการ
ให้บริการที่นําลกัษณะการเปรียบเทียบที่ใกล้เคียงกบัการทํา Benchmark มาใช้คือ โรงพยาบาล 
คลินิก ตวัแทนลกูจ้างภาครัฐ 
 หลกัการสําคญัท่ีสามารถนําเทคนิค Benchmarking ใช้ให้เกิดประโยชน์นัน้จะต้องมีทีมหรือ
ผู้ ดําเนินการท่ีมีความรู้ ความเช่ียวชาญในด้านความต้องการ และความสามารถในการสื่อสารดงัเช่น
กิจการภาครัฐทัง้ 5 แหง่ท่ีได้นํา Benchmarking มาใช้แล้วได้ผลลพัธ์ดงัตาราง 2.10 
 
 
 
 
 
 
 
 



59 
 

ตารางท่ี 2.12 แสดงผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการนําหลกัการ Benchmarking มาใช้ในองค์กรภาครัฐ 
ผู้แตง่ ช่ือเร่ือง ผลลพัธ์ 

Jackson et al. 
(1994) 

Roadmap to current 
benchmarking literature. 

ได้ทําการรวบรวมแนวทางเพือ่นําไปสูก่ารทํา 
Benchmarking ด้วยการสอบถามและแสดงความ
คิดเห็น 

Youssef 
(1995c,1996) 

Review of key publication 
on benchmarking 

ได้กลา่วถงึแนวทางในการทํากิจกรรม กําหนด
วตัถดิุบเพือ่การทํา Benchmarking . ในองค์กร
ภาครัฐ 

Vig(1995) Benchmarking a select bib ได้แสดงเป้าหมายสว่นบคุคลท่ีจะมีความสามารถ

ในการบรรยายโดยจําแนกลกัษณะของผู้แตง่แตล่ะ

คนบนแนวทาง Benchmark สาํหรับห้องสมดุ
สาธารณะ 

Dorsch and 
Yason(1998) 

A framework for 
benchmarking in public 
sector. 

ผู้ เขียนกลา่วถงึจดุสาํคญัในการทาํbenchmarking 
คือต้องรู้วา่จะนําไปใช้ให้เกิดประโยชน์อยา่งไรนัน่

คือผลลพัธ์จากผู้ปฏิบติั 
Yasin(2002) The theory and practice of 

benchmarking 
บทความได้เรียบเรียงนิยามและข้อจํากัดของ

กิจกรรมในการดําเนินการตามเทคนิคbenchmark 
และจํานวนองค์กร ท่ีประสบความล้มเหลวกบัการ
ทําbenchmarking และองค์กรท่ีใช้เพื่อการ

ปรับปรุงกระบวนการในรูป e-commence และ

หว่งโซอ่ปุทาน 
ท่ีมา : ปรับปรุงจาก Benchmarking: An International Journal โดย R. Dattakumar(2003) 
 
 จากตารางแสดงให้เห็นว่าหน่วยงานภาครัฐในต่างประเทศนิยมนําหลกัการ Benchmarking 
เข้ามาใช้และพยายามปฏิบัติตามเพื่อต้องการให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองและให้เทคนิคเกิด

ประสทิธิภาพมากท่ีสดุ 



60 
 

ปัจจยัท่ีสําคญัสําหรับการทํา Benchmarking ในหน่วยงานภาครัฐประกอบด้วย1)ต้องรู้วา่จะ
ทําการเทียบเคียงอะไรระหว่างกระบวนการหรือผลลพัธ์ 2)ต้องเข้าใจถึงลกัษณะองค์กรเราและองค์กร
อ่ืนท่ีจะดําเนินการ และมาตรฐานท่ีจะใช้ในการเทียบเคียง และ 3)ใช้Benchmarking อยา่งไร กลา่วคือ 
ใช้เพ่ือปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองหรือ ใช้เพื่อประเมิน ทัง้ 3 หลกัการนีต้่างส่งผลท่ีเหมือนกันในด้าน

ความสมัพันธ์ภายในองค์กร กระบวนการท่ีต้องการเทียบเคียง รวมถึงผลลพัธ์ท่ีจะต้องเทียบเคียง
เช่นกัน และมาตรฐานท่ีใช้สําหรับนําเทคนิค benchmarking มาใช้ ดังนัน้วิธีการที่จะนํา 
Benchmarking มาใช้ในองค์กรภาครัฐต้องได้รับแรงผลกัดนัสนับสนนุทัง้ผู้บริหารและพนักงานที่

เก่ียวข้อง เพ่ือให้กิจกรรมดําเนินไปได้อย่างมีประสิทธิภาพสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้ามากท่ีสุด
(Trosa and Williams,1996:13) 

โดยทัว่ไปการนํา Benchmarking ไปใช้ในหน่วยงานรัฐจะเป็นการเทียบเคียงกระบวนการ 
ผลลพัธ์ และBest practice standards โดยมีขัน้ตอนดงัตอ่ไปนี ้

1. ค้นหากิจกรรมภายในองค์กรท่ีสาํคญัและต้องการท่ีจะทําการปรับปรุง 
2. ค้นหาองค์กร อาจไมใ่ชคู่แ่ข่งในธรุกิจ แตโ่ดดเดน่ด้านท่ีเรากําลงัต้องการปรับปรุง 
3. ทําความเข้าใจในผลการดําเนินงานทัง้ของเราและผู้ เปรียบโดยการเก็บรวมรวมข้อมลูท่ีเป็น

ประโยชน์ 
4.ทําการวิเคราะห์เหตแุละผลของผลการดําเนินงานท่ีมีความแตกต่างกนั ด้วยการร่วมแสดง

ความคิดเห็นโดยมีผู้บริหารระดับสูงเข้าร่วมด้วยเพ่ือหาสาเหตุท่ีทําให้เกิดความแตกต่างและแนว

ทางการลดความแตกตา่ง 
5. ตัง้เป้าหมายด้วยการออกแบบกระบวนการ เปลี่ยนแปลงโดยลดระดบัช่องว่างดงักล่าว 

(Farmer and Tietz, 1999) 
 จากขัน้ตอนการนํา Benchmarkingไปปฏิบัตินัน้ นําผลการดําเนินงานมาเป็นตัวชีว้ัดของ
กระบวนการ เน่ืองจากเราพิจารณาวดัเฉพาะกระบวนการท่ีเปลี่ยนแปลงส่งผลต่อผลการดําเนินงาน
อย่างไร อีกทัง้การต้องการให้มีการปรับปรุงจากผลสะท้อนกลบัจากลูกค้าหรือผู้ มีส่วนได้เสียอย่าง
ต่อเน่ือง อย่างไรก็ตามเม่ือการใช้เทคนิคเทียบเคียงนีใ้นระยะเวลาหนึ่งแล้วจะต้องพิจารณาควบคู่กบั 
ลกัษณะขององค์กรท่ีเราเทียบเคียง เป้าหมาท่ีกําหนดขึน้ และการเปรียบเทียบท่ีเห็นชดัเจนเป็นตวัเลข
หรือคา่ทางสถิติอ่ืนๆ (Bruder and Gray, 1994:11) 
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 การระดมสมอง 
 Breyfogle(1999)อ้างถึงใน (จฑุาทิพย์ ทะประสพ, 2551) กลา่วถึงการระดมสมองเป็นวิธีการ
ท่ีมีคุณค่าเน่ืองจากสามารถสร้างสรรค์แนวคิดใหม่ๆ โดยการใช้ความสัมพันธ์ภายในกลุ่ม ซึ่งมี
หลากหลายรูปแบบในการเก็บรวมรวมข้อมูลจากการระดมสมอง ทัง้แบบเป็นทางการและไม่เป็น
ทางการทัง้นีแ้ต่ละคนจะมีมมุมองในเร่ืองที่พิจารณาต่างกัน และกําหนดเป็นกฎเกณฑ์การตดัสินใจ 
โดยผู้ นํากลุม่เป็นผู้ตดัสินใจภายใต้ความคิดเห็นของสมาชิกคนอ่ืนๆ  อย่างไรก็ตามนอกจากเทคนิคการ
ระดมสมองที่มีประสิทธิภาพด้านแนวคิดสร้างสรรค์แปลกใหม่ๆจากเดิมแล้วนัน้ยงัมีเทคนิคคณุรูปท่ี

รู้จกัและใช้กนัอยา่งแพร่หลายนัน่คือ เคร่ืองมือควบคมุคณุภาพ 5 อยา่ง(7 QC Tools) 
 แผนผังต้นไม้(Tree diagram) 
 เป็นวิธีการท่ีมีระบบในการแตกปัญหาสาํคญัหรือความต้องการของลกูค้าออกเป็นองประกอบ

ย่อยลกึลงไป โดยท่ีสง่ผลให้เกิดแนวทางสําหรับการแก้ไขปัญหา จดัได้ว่านํามาพฒันากลยทุธ์หรือว่า
เป็นการพฒันาสว่นประกอบตามความเหมาะสม (โยชิโนบ,ุ 2547) 

 
 
รูปที่ 2.13 ตวัอยา่งแผนผงัต้นไม้ 
ท่ีมา http://www.efishdesign.com/tutorials/javascript.php สบืค้นเม่ือ 24 Oct 2012 
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 จากเทคนิค แผนผังต้นไม้นีมี้ข้อดีคือเหมาะสําหรับสร้างกลยุทธ์การแก้ไขปัญหาอย่างเป็น
ระบบหรือเป็นตัวกลางในการบรรลุเป้าหมาย สามารถพัฒนาอย่างมีระบบสมเหตุสมผล ไม่ข้าม
รายการสําคญัๆ ใดๆ ไป อีกทัง้ยงัเป็นแผนผงัท่ีเกิดจากการตกลงภายในกลุ่มสมาชิก สําหรับขัน้ตอน
การสร้างแผนผงัต้นไม้ประกอบด้วย 

1) เลอืกประเดน็ท่ีสาํคญัจากหวัเร่ืองท่ีได้จากแผนผงัเช่ือมโยง 
2) ทําการพจิารณาโดยกําหนดเป้าหมายหลกัของปัญหา 
3) พิจารณาถึงวิธีการท่ีเป็นไปได้ในการทําให้บรรลุเป้าหมายแล้วเขียนแตกออกไปจาก

เป้าหมาย 
4) ทําขัน้ตอนท่ี 3 ซํา้ไปเร่ือยๆ จนไมส่ามารถแตกยอ่ยความคิดออกไปได้อีก 

 แผนผังก้างปลา (Fishbone diagram) หรือเรียกว่าผงัแสดงเหตแุละผล (Cause effect 
diagram) ใช้สําหรับการวิเคราะห์ข้อมลู โดยพิจารณาจากสาเหต ุ(Cause) ท่ีมีผล(Effect) โดยตรงกบั
ปัญหาคณุภาพ โดยมีสาเหตมุาจาก 7M’s (Bergman, 1994) 

- การจัดการ(Management) ระบบการจัดการข้อมูลและการสนับสนุนเพียงพอ
หรือไม ่

- คน(Man) เป็นผู้ปฏิบติัการได้รับการฝึกอบรม โดยมีแรงจงูใจและประสบการณ์ที่
เหมาะสมเพียงพอหรือไม ่

- วิธีการ(Method) มีการใช้เคร่ืองมีท่ีเหมาะสมหรือไม่ พารามิเตอร์ของกรระบวน
การถกูระบอุยา่งเหมาะสมและควบคมุได้หรือไม ่

- การวดั(Measurement) เคร่ืองมือวดัมีการสอบเทียบ(Calibrate) อย่างเหมาะสม
และเป็นปัจจบุนัหรือไม ่มีปัจจยัท่ีรบกวนสภาพแวดล้อมในการวดัหรือไม ่

- เคร่ืองจกัร(Machine) มีการบํารุงรักษาเชิงป้องกนัท่ีเหมาะสมหรือไม ่ 
- วตัถดิุบ(Material) ใช้วตัถดิุบท่ีเหมาะสมและเพียงพอในกรระบวนหรือไม ่ 
- สภาพแวดล้อม(Milieu) มีผลกระทบตอ่ตวัสนิค้า/บริการหรือไม ่

แผนผงัก้างปลาแบง่เป็น 2 ประเภทท่ีนิยมใช้กนัในงานวิจยัอย่างแพร่หลายคือแผนผงัก้างปลา
สําหรับวิเคราะห์กระบวนการผลิต และแผนผงัก้างปลาสําหรรับวิเคราะห์การกระจายซึง่ในการวิจยันี ้
จะเลือกวิธีการประยุกต์จากแผนผงัก้างปลาสําหรับวิเคราะห์การกระจาย เน่ืองจากกรณีศึกษาเป็น
ลกัษณะการให้บริการจากภาครัฐ 
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รูปที่ 2.14 แสดงตวัอยา่งแผนผงัก้างปลา 
 

แผนผงัก้างปลาสําหรับการวิเคราะห์การกระจายจะเร่ิมจากการกําหนดสาเหตหุลกัให้เสร็จ

ก่อนเร่ิมต้นจากการระดมความคิด วตัถปุระสงค์ของแผนผงัประเภทนีคื้อ การวิเคราะห์หาสาเหตขุอง
การกระจายตัวหรือสาเหตุของการแปรผัน โดยการตัง้คําถามตลอดเวลาว่า ทําไมการกระจายจึง
เกิดขึน้ และทําอย่างไรการกระจายจะลดลง ทําให้พบข้อดีคือมีรูปแบบท่ีแน่นอน ส่วนข้อเสียนัน้
คณะทํางานท่ีสร้างแผนผงัต้องรอบคอบโดยไมล่มืสาเหตสุําคญัๆ ตา่งๆท่ีเก่ียวข้อง ไมเ่ช่นนัน้อาจแก้ไข
ไม่ตรงจุดเน่ืองจากสาเหตุหลักไม่ได้รับการแก้ไขทําให้ปัญหาเดิมอาจเกิดซํา้ขึน้อีก อย่างไรก็ตาม 
ศภุชยั นาทะพนัธ์(2551) ได้นําเสนอขัน้ตอนการสร้างแผนผงัก้างปลาดงัตอ่ไปนี ้

1) กําหนดทีมงาน โดยมาจากการรวบรวมพนกังานท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือต้องการระบปัุญหาและ
การระดมความคิด(Brainstorming) ท่ีเก่ียวข้องกับปัญหาคุณภาพ แล้วบันทึกไว้ใน
กระดาษขนาดใหญ่ แล้วเขียนปัญหาบนหวัลกูศร(สฟ้ีา) ดงัรูปท่ี 2.9 

2) ระบุสาเหตุหลักบนก้าง(สีส้ม) ดังรูปท่ี 2.9โดยเรียงลําดับความสําคัญของสาเหตุของ
ปัญหาจากสาเหตหุลกัท่ีสาํคญัทัง้ 7 M’s 

3) ระบสุาเหตยุ่อยๆทัง้หมด โดยระดมความคิดบนก้างย้อย(ก้างปลาขนาดเลก็)ดงัรูปท่ี 2.9 

MAN M/C MAT

MEAMNTMETH

PROBLEM 
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4) เขียนโครงสร้างความสมัพนัธ์ โดยเขียนสาเหตท่ีุสําคญัอนัดบัต้นๆ ไว้ที่เส้นก้างปลาแล้ว
เขียนสาเหตุท่ี มีความสําคัญถัดลงมาไว้ ท่ี เส้นก้างปลาย่อย  โดยทําลูกศรแสดง
ความสมัพนัธ์ระหว่างสาเหตกํุากบัไว้ดวัย 

5) ร่วมกนัวิเคราะห์และประมวลผลเพือ่หาข้อสรุป 
การวเิคราะห์ SWOT 

 การวิเคราะห์สถานการณ์ปัจจบุนัที่หลายองค์กร ทัง้องค์กรภาครัฐและภาคเอกชนนิยมใช้เป็น
อันดับแรกเน่ืองจากเคร่ืองมือ SWOT นีส้ามารถวิเคราะห์ถึงจุดแข็ง (Strength) จุดอ่อน 
(Weaknesses) โอกาส (Opportunities) และอุปสรรค(Treats)ซึ่งทฤษฏีนีไ้ด้ถูกคิดค้นโดย Albert 
Humphrey ตัง้แตปี่ 1960-1970 โดยมีหลกัการท่ีสําคญัคือสามารถสํารวจสภาพการณ์ได้ 2 ด้านคือ 
การสํารวจสภาพการณ์ภายใน และการสํารวจสภาพการณ์ภายนอก ทําให้สามารถรู้จกัตนเองและ
เข้าใจสภาพแวดล้อมในการดําเนินการทางธรุกิจ ท่ีมีการเปลีย่นแปลงตลอดเวลา 

Thompson (2012)กล่าวถึงประโยชน์ของการวิเคราะห์ SWOT ท่ีทําให้สามารถวิเคราะห์

สภาพแวดล้อม ทําให้เข้าใจและเห็นภาพชัดเจนว่าปัจจัยท่ีรายล้อมภายนอกนัน้มีความสมัพนัธ์ต่อ
องค์กรอย่างไร อะไรท่ีองค์กรมีและเป็นความสามารถท่ีจะพาไปสูก่ารบรรลเุป้าหมาย ในขณะเดียวกนั
จดุออ่นท่ีเกิดขึน้ภายในต้องมีระวงัมิให้เกิดการขยายตวัหรือเพิม่ระดบัความอ่อนแอมากไปกวา่นีเ้พราะ

อาจเป็นตัวฉุดไม่ให้กิจการบรรลุเป้าหมายนั่นเอง ท่ีสําคัญโอกาสภายนอกนั่นจัดได้ว่าช่วยในการ
ส่งเสริมให้องค์กรประสบความสําเร็จ ส่วนอุปสรรคจะเป็นตัวขัดขวางไม่ให้สําเร็จนั่นเองทัง้นี ้
Thompson ยงักลา่วตอ่ไปอีกว่า การวิเคราะห์ SWOT ให้เกิดประสิทธิภาพสงูสดุนัน้ต้องมีการระดม
ความคิดร่วมกนัทกุฝ่าย 

เทคนิค TOWS Matrix 
 TOWS Matrix Analysis จะเป็นเมตริกซ์ท่ีแสดงถึงโอกาส และอปุสรรคจากภายนอกท่ีมี
ความสมัพนัธ์กบัจดุแข็งและจดุออ่นภายในขององค์กร โดยมีทางเลือกของกลยทุธ์ 4 ทางเลือก ซึ่งจะ
เกิดจากการจบัคู ่(Matching) กนัระหวา่งปัจจยัภายนอกและปัจจยัภายในดงัรูปท่ี 2.11 
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ตารางท่ี 2.13 การวิเคราะห์ TOWS Matrix 
ปัจจยัภายใน 

ปัจจยัภายนอก 
จดุแข็ง(S) จดุออ่น(W) 

โอกาส(O) SO WO 
อปุสรรค(T) ST WT 

ท่ีมา : Thomas L. Wheelen and J. David Hunger (2012) 
  
 กลยทุธ์ SO เป็นตําแหน่งหรือสถานการณ์ท่ีเป็นเป้าหมายของทกุองค์กร ซึง่องค์กรจะใช้จดุ
แข็งท่ีมีเพ่ือสร้างข้อได้เปรียบจากโอกาส 
 กลยทุธ์ WO เป็นสถานการณ์ท่ีองค์กรท่ีมจีดุออ่นในบางกรณีจะแก้ไขด้วยการใช้ข้อได้เปรียบ
จากเทคโนโลยีหรือพนกังานในองค์กรท่ีมีความสามารถในการพฒันาองค์กร ซึง่กลยทุธ์นีจ้ะแก้ไข
จดุออ่นและสร้างข้อได้เปรียบจากโอกาส 
 กลยทุธ์ STเป็นสถานการณ์ท่ีองค์กรมีจดุแข็งแตใ่นขณะเดียวกนัก็มีอปุสรรคจาก
สภาพแวดล้อมภายนอก ซึง่องค์กรอาจใช้เทคโนโลยี การเงิน การจดัการ การตลาด เพือ่จดัการกบั
อปุสรรคท่ีเกิดจากคูแ่ขง่ ซึง่จดัได้วา่องค์กรจะใช้จดุแข็งเพ่ือหลกีเลีย่งหรือเอาชนะอปุสรรคนัน่เอง 
 กลยุทธ์ WT เป็นสถานการณ์ท่ีองค์กรมีทัง้จุดอ่อนและอปุสรรค ซึ่งควรแก้ไขโดยใช้วิธีร่วม
ลงทนุเพ่ือทําให้ลดค่าใช้จ่าย รวมถึงการยกเลิกผลิตภณัฑ์ท่ีไม่ก่อให้เกิดผลกําไร หรือผลกําไรตํ่ากว่า
เกณฑ์ท่ีกําหนดไว้ ซึง่สถานการณ์เช่นนีอ้งค์กรจะพยายามสร้างจดุแข็งเพ่ือเอาชนะอปุสรรค์จากปัจจยั
ภายนอก 
2.3.7 การทาํให้เป็นมาตรฐาน 

มาตรฐาน(Standard) คือหลักเกณฑ์หรือตัวอย่างท่ีแสดงถึงสิ่งท่ีคาดหมายไว้อย่างเป็น
รูปธรรม  ด้วยวิธีการที่หลากหลายในการใช้เพ่ือปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง(Continuous 
improvement) (พรเทพสขุเหลอืทรัพย์และคณะ, 2550) 
 งานท่ีเป็นมาตรฐาน(Standard Work) คือขัน้ตอนการทํางานท่ีเห็นชอบจากผู้ปฏิบติังานวา่
เป็นวีการและลาํดบัการทํางานท่ีดีท่ีสดุและเช่ือถือได้มากท่ีสดุสาํหรับกระบวนการแตล่ะกระบวนการ

และสาํหรับพนกังานแตล่ะคน และยงัเป็นวิธีการหนึง่ท่ีชว่ยค้นหาวิธีการลําดบังานอีกด้วย ทัง้นีง้านท่ี
เป็นมาตรฐานมีเป้าหมายเพื่อให้เกิดสมรรถนะสงูสดุนัน้ต้องลดความสญูเปลา่ในการปฏิบติังานและ
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ลดภาระงาน(workload) ของแตล่ะคนให้เหลอืน้อยท่ีสดุ ทัง้นีคู้ม่ือการทํามาตรฐานประกอบด้วยคํา
จํากดัความท่ีเข้าใจได้งา่ย และไมว่า่จะอยูก่องใด แผนกใด องค์กรใดก็สามารถเข้าใจได้ดีเทา่กนั
เรียกวา่รูปแบบมาตรฐาน(Standard format)นําไปสูร่ะบบท่ีมีมาตรฐานในองค์กร(พรเทพสขุเหลอื
ทรัพย์และคณะ, 2550) ดงัผู้ให้คําจํากดัความตอ่ไปนี ้

สขุใจ ผลอําไพสถิต(2554) กล่าวว่า มาตรฐานการปฏิบติังาน (Standard Operating 
Procedure; SOP) หมายถึง ระเบียบมาตรฐานวิธีปฏิบติังาน ท่ีแสดงขัน้ตอนการปฏิบติังานโดย
ละเอียด เพ่ือให้ผู้ ท่ีเก่ียวข้องสามารถปฏิบติังานได้ถกูต้องประกอบด้วย 1)มาตรฐานการปฏิบติังาน
สําหรับวิธีวิเคราะห์และทดสอบภายในห้องปฏิบติัการ2)มาตรฐานการปฏิบติังานสําหรับการบริหาร
จดัการต่างๆ เพ่ือสนบัสนนุงานห้องปฏิบติัการ เช่น การฝึกอบรมเป็นต้น 3)มาตรฐานการปฏิบติังาน
สําหรับวิธีการใช้ การสอบเทียบและการบํารุงรักษาเคร่ืองมือต่างๆ ที่มีในห้องปฏิบติัการอีกทัง้ได้ให้
ความหมายของขัน้ตอนการปฏิบติังาน (Work instruction, WI) หมายถึง ขัน้ตอนการปฏิบติังานสัน้ ๆ 
ไมส่ลบัซบัซ้อน(สขุใจ ผลอําไพสถิต,2554) 

สํานักวิทยบริการและเทคโนโลยีสารสนเทศ (2554:2-9) ให้ความหมายของมาตรฐานการ
ปฏิบติังานว่าจะอยู่ในรูปเอกสารท่ีแนะนําวิธีการปฏิบติังานต่างๆ ท่ีทําเป็นประจํา เพ่ือการปฏิบติังาน
ได้อยา่งถกูต้อง โดยในมาตรฐานการปฏิบติังานจะต้องรุบวุิธีการปฏิบติังานให้เป็นขัน้ตอนโดยละเอียด 
ซึ่งผู้ ปฏิบัติงานสามารถปฏิบัติงานดังกล่าวด้วยความสมํ่าเสมอ มีผลลัพธ์ของการปฏิบัติงานที่
น่าเช่ือถือไมว่า่จะเป็นการปฏิบติังานโดยผู้ใดก็ตาม 

นฤมล พฤกศิลป์และพัชรา หาญเจริญกิจ(2543)อ้างถึง ความหมายของมาตรฐานการ
ปฏิบติังาน (Performance Standard) ของ สํานกังาคณะกรรมการข้าราชการพลเรือนพ.ศ. 2529
กล่าวว่าเป็นผลการปฏิบตัิงานในระดบัใดระดบัหนึ่งซึ่งถือว่าเป็นเกณฑ์ท่ีน่าพอใจหรืออยู่ในระดบัท่ี

ผู้ปฏิบัติงานส่วนใหญ่ทําได้การกําหนดมาตรฐานการปฏิบัติงานจะเป็นลักษณะข้อตกลงร่วมกัน

ระหว่างผู้บงัคบับญัชากบัผู้ ใต้บงัคบับญัชาในงานท่ีต้องปฏิบติัโดยจะมีกรอบในการพิจารณากําหนด

มาตรฐานหลายๆด้านด้วยกันอาทิด้านปริมาณคุณภาพระยะเวลาค่าใช้จ่ายหรือพฤติกรรมของ

ผู้ปฏิบติังานเน่ืองจากมาตรฐานของงานบางประเภทจะออกมาในรูปของปริมาณในขณะท่ีบางประเภท

อาจออกมาในรูปของคณุภาพ องค์การจงึจําเป็นต้องกําหนดมาตรฐานการปฏิบติังานให้เหมาะสมและ
สอดคล้องกบัลกัษณะของงานประเภทนัน้ๆ 
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โกสินทร์ วรเศรษฐสิงห์(2535) กล่าวว่า การทํางานให้มีคุณภาพจําเป็นต้องมีมาตรฐานการ
ทํางานท่ีถกูต้องและเหมาะสมโดยมาตรฐานดงักลา่วควรได้รับการยอมรับจากทกุฝ่ายท่ีเก่ียวข้องและ

สอดคล้องกบัการปฏิบติังานจริง 
 สามารถสรุปได้ว่า มาตรฐานการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิภาพนัน้ หมายถึง ข้อตกลงร่วมกัน
ระหวา่งผู้ที่เก่ียวข้องในการปฏิบติังาน เพ่ือนําไปสูก่ารบรรลเุป้าหมายขององค์กร ประกอบด้วย การลด
ขัน้ตอนการดําเนินงานท่ีซํา้ซ้อน สามารถใช้เป็นเอกสารอบรมพนักงานใหม่ เพ่ือการประเมินการ
ทํางาน สร้างความเช่ือมัน่แก่ผู้ รับบริการ และทุกกระบวนการสามารถกําหนดเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
สอดคล้องกบั กฎ ระเบียบ ท่ีเก่ียวข้องกบังานที่ปฏิบติัสําหรับการศึกษาครัง้นีผู้้ วิจยัพบว่า มาตรฐาน
การปฏิบตัิงาน ในกรณีศกึษา อ้างอิงข้อกําหนดในมาตรฐาน ISO9001:2008 และ IAEA ท่ีเก่ียวกบั
ระเบียบปฏิบติังาน รวมถึงการควบคมุกระบวนการ อย่างไรก็ตามสิ่งที่ค้นพบจากการสํารวจเบือ้งต้น
นัน้ทําให้ทราบวา่ พนกังานในกรณีศกึษาไมส่ามารถปฏิบติังานตามขัน้ตอนในมาตรฐานการปฏิบติั อีก
ทัง้พบว่าในบางกระบวนการท่ีระบไุว้มีความซํา้ซ้อนไม่สอดคล้องกบัการปฏิบติังานจริงของพนกังาน 
จงึทําให้พนกังานมีการข้ามขัน้ตอนการปฏิบติังาน 
 

2.4 ผลงานวจัิยที่เกี่ยวข้อง 
 
 Guchu and Mwanaongoro (2012): งานวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์เพือ่ทําการศกึษาประโยชน์ของ
การนําระบบคุณภาพISO9001:2008 สําหรับอตุสาหกรรมการผลิตขนาดกลางและขนาดย่อมใน

ประเทศเคนย่าและเพ่ือหาแนวทางในการปฏิบัติตามมาตรฐานเพ่ือได้รับการรับรองมาตรฐาน 
ISO9001:2008 สําหรับอุตสาหกรรมการผลิตขนาดกลางและขนาดย่อมในประเทศเคนย่ากลุ่ม

ตวัอย่างท่ีใช้ในการศกึษาคือกลุม่อตุสาหกรรมการผลิตขนาดกลางและขนาดย่อมในประเทศเคนย่า ท่ี
ผา่นการรับรองมาตรฐาน ISO9001:2008 แล้ว จํานวนทัง้สิน้ 23 ตวัอยา่ง 

ผลการศกึษาพบวา่ประโยชน์ของการนําระบบคณุภาพISO9001:2008 มาใช้ในองค์กรคือ 1) 
ทําให้เกิดการปรับปรุงและพฒันากระบวนการ 2) สร้างความพึงพอใจต่อลกูค้าหลกั และการศึกษา
พบว่าการนําระบบคุณภาพISO9001:2008 มาประยุกต์ใช้ให้เกิดประสิทธิภาพนัน้จะเร่ิมต้นตัง้แต่

กระบวนการออกแบบระบบคณุภาพ กระบวนการปฏิบติั โดยคํานึงถึง สินค้า กระบวนการ พนกังาน 
และ โครงสร้างองค์กร เป็นหลกั ซึง่วิธีการในการดําเนินการประกอบด้วย 1)การแตง่ตัง้ทีมงานคณุภาพ 
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2)การประเมินตนเอง(Gap analysis) 3)การฝึกอบรมเพ่ือให้เกิดความตระหนกัและการเข้าใจท่ีถกูต้อง 
4) การจัดทําแผนการดําเนินการในการนําระบบคุณภาพมาใช้ในองค์กรให้สําเร็จ 5) วิเคราะห์

กระบวนการและจดัทําเอกสาร คู่มือคณุรูปท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการทํางานท่ีจําเป็นประกอบด้วย 
คู่มือคุณภาพ คู่มือการปฏิบัติงาน วิธีการปฏิบัติงาน และแบบฟอร์ม/บันทึก6)พิจารณาผู้ ท่ีให้การ
รับรองมาตรฐาน เช่นความต้องการของลกูค้า หรือข้อกําหนดจากรัฐบาล และความเป็นสากลที่ได้รับ
การยอมรับ 7)ดําเนินการตามมาตรฐานคณุภาพ 8) ฝึกอบรมพนักงานในองค์กรให้มีความรู้และ

สามารถปฏิบติังานได้ถกูต้องตามมาตรฐาน ท่ีสอดคล้องกบัข้อกําหนดของ ISO9001:2008 9) ทําการ
ตรวจประเมินภายในด้วยตนเอง 10)นําปัญหาและข้อค้นพบจากการตรวจประเมินภายในด้วยตนเอง
เข้าสู่การประชุมฝ่ายบริหารเพ่ือร่วมกนัแก้ไขปัญหาภายในระยะเวลาและผู้ รับผิดชอบที่กําหนดไว้ใน

รายงาน11) ขัน้ตอนการตรวจประเมินจากหน่วยงานภายนอกเพ่ือขอรับการรับรองระบบ และ 12) ทํา
การปรับปรุงอย่างตอ่เน่ือง 

 
Ramly andYuso(2007): งานวิจัยนีม้ีวัตถุประสงค์เพ่ือหาวิธีการตรวจประเมินที่มี

ประสทิธิภาพอนันําไปสูก่ารปรับปรุงอย่างตอ่เน่ือง โดยการศกึษาครัง้นีจ้ะใช้วิธีการทบทวนวรรณกรรม
ท่ีเก่ียวข้องกบัมาตรฐาน ISO9000 

ผลการศกึษาพบวา่ นกัวิจยัสว่นใหญ่กลา่ววา่ การตรวจประเมินวา่มีการปฏิบติัท่ีสอดคล้องกบั
มาตรฐานนัน้สามารถทําให้เกิดการปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ือง และทําให้องค์กรมีการพฒันาระดบัคณุภาพ
ตอ่ไป โดยกระบวนการท่ีสําคญัของระบบการตรวจติดตามคณุภาพนัน้จะต้องประกอบด้วย 1) การใช้
เคร่ืองมือในการตรวจประเมินที่มีประสิทธิภาพ ร่วมกบั 2)กระบวนการที่สําคญั และ 3)ผู้ตรวจประเมิน
ท่ีมีความรู้ทัง้เคร่ืองมือท่ีใช้ และกระบวนการดังกล่าวเป็นอย่างดี ซึ่งจะสามารถนําไปใช้ในการ
เปรียบเทียบกับมาตรฐานและการสร้างแนวทางปฏิบัติท่ีมุ่งสู่ความเป็นเลิศได้ เม่ือได้ครบทัง้ 3 
องค์ประกอบจึงเข้าสู่กระบวนการวัดระดบัการดําเนินการว่ายงัเป็นไปตามมาตรฐาน หรือ ด้อยกว่า
มาตรฐาน เมื่อพบว่ามีกระบวนการใดท่ีไม่เป็นไปตามมาตรฐานจึงดําเนินการปรับปรุงกระบวนการ
ดงักลา่วเพ่ือให้เกิดความสอดคล้องตามมาตรฐาน 
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Karin L. Hill(2011): งานวิจยันีม้ีวตัถปุระสงค์เพ่ือศกึษาผลการตรวจประเมินคณุภาพภายใน 
ของหน่วยงานภาครัฐ การวิจัยครัง้นีทํ้าการสํารวจหน่วยงานภาครัฐทุกหน่วยงานท่ีผ่านการรับรอง
มาตรฐาน IIA Performance Standard 2110 VS ISO9001:2008 ภายในเดือนธนัวาคม 2010 แต่
ได้รับความร่วมมือในการให้เข้าดําเนินการทําวิจยัเพยีง 75 องค์กร 

ผลการวิจยัพบว่า 44 องค์กร ดําเนินการตรวจประเมินคณุภาพภายในอย่างสม่ําเสมอ 25 
องค์กรมีการตรวจติดตามภายในบางครัง้ และ อีก 10 องค์กร เม่ือได้รับการรับรองแล้วไม่เคยตรวจ
ประเมินภายในด้วยตนเองเลย ทัง้นีผ้ลการสาํรวจยงัพบวา่จาก 75 องค์กรที่ทําการศกึษานัน้พบวา่สว่น
ใหญ่เห็นว่า การตรวจประเมินคุณภาพภายในช่วยให้องค์กรประสบผลสําเร็จได้ เท่ากับร้อยละ 52 
รองลงมาเห็นวา่การตรวจประเมินคณุภาพภายในนีส้ามารถสร้างความสําเร็จแก่องค์กรมากท่ีสดุ เพียง
ร้อยละ 24 การตรวจประเมินคณุภาพภายในนีส้ามารถสร้างความสําเร็จแก่องค์กรในบางครัง้ เทา่กบั
ร้อยละ 13 การตรวจประเมินคณุภาพภายในนีไ้ม่สามารถสร้างความสําเร็จแก่องค์กรได้เลย เท่ากบั
ร้อยละ 7 และองค์กรท่ีไม่เคยนําการตรวจติดตามคุณภาพภายในไปปฏิบติัเลยเท่ากับร้อยละ 4 
ตามลําดบั สาเหตท่ีุองค์กรบางส่วนไม่เห็นความสําคญัของระบบการตรวจประเมินคุณภาพภายใน
เน่ืองจากการขาดการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพระหว่างผู้บริหารระดบัสงูและผู้บริหารระดบัลา่ง ทําให้
นโยบายท่ีสําคญัท่ีถูกกําหนดจากผู้บริหารระดับสูงไม่ถูกนําไปสู่การปฏิบติัยังพนักงานทุกระดับได้

อย่างทัว่ถึง หรือ การขาดการปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งความต้องการ ความเหมาะสม วิธีการปฏิบติังานท่ีใช้
ในปัจจบุนั ไม่สอดคล้องกบัมาตรฐานเน่ืองจากผู้ปฏิบติัและผู้จดัทํามาตรฐานเป็นคนละหน่วยงานกนั
ยอ่มนําไปสูก่ารไมเ่ห็นคณุคา่และความสาํคญัของการปฏิบติัตามมาตรฐานหรือวิธีการปฏิบติัท่ีถกูต้อง

ท่ีสามารถทําให้องค์กรบรรลเุป้าหมายได้ 
 
Fotopoulos and Psomas(2009) : งานวิจยันีม้ีวตัถปุระสงค์เพ่ือต้องการตรวจสอบระดบัของ

การใช้เคร่ืองมือและเทคนิคทางการจัดการคุณภาพ  ของบริษัทท่ีผ่านการรับรองมาตรฐาน 
ISO9001:2000 สถิติท่ีใช้ในการวิจยัสําหรับการทดสอบคือ t-Test และ F-Test ในการหาค่าความ
แตกต่างท่ีมีนัยสําคญัในการเลือกใช้มาตรฐานในแต่ละองค์กรโดยทําการทดสอบกับกลุ่มตัวอย่าง

ทัง้สิน้ 370 องค์กรตวัอยา่ง ในประเทศกรีก ใช้เวลาในการศกึษา 4 ปี 
ผลการศกึษาพบวา่ระดบัของเคร่ืองมือคณุรูปท่ีใช้ในมาตรฐาน ISO9001:2000 ท่ีสามารถช่วย

ให้ผา่นการรับรองได้นัน้ในระดบัต่ําเน่ืองจากขาดการนําไปใช้อย่างตอ่เน่ืองและใช้งานยากเกินไป ทัง้นี ้
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กลุม่ตวัอยา่งสว่นใหญ่ต้องการเคร่ืองมือท่ีใช้งานงา่ย ไมมี่ความสลบัซํา้ซ้อนในการดําเนินการ และการ
ฝึกอบรมให้ความรู้เก่ียวกบัเคร่ืองมือและเทคนิคทางคณุภาพสว่นใหญ่ก็ไมเ่ก่ียวข้องกบัการปฏิบติังาน

จริง 
 
ธีรศกัด์ิ ชินวส ุ(2549) : การวิจยันีมี้จดุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตคุวามล้มเหลวในการ

ปรับปรุงอย่างตอ่เน่ืองตามระบบมาตรฐาน ISO 9000 เพื่อนําเสนอมาตรการ แนวทาง หรือกลยทุธ์ ท่ี
จะทําให้เกิดการปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ืองตาม ระบบมาตรฐาน ISO 9000  

ผลการวิจยัพบว่าความล้มเหลวในการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองจะส่งผลกระทบร้ายแรงถึงขัน้ท่ี

ถกูยกเลกิเอกสารท่ีผา่นการรับรองในท่ีสดุ ด้วยเหตนีุอ้งค์กรจําเป็นต้องรู้สาเหตหุลกัท่ีเป็นปัจจยัสําคญั
ให้เกิดผลกระทบนัน้ประกอบด้วยอะไรบ้าง และสามารถท่ีจะป้องกันได้อย่างไร งานวิจัยนีใ้ช้กลุ่ม
โรงงานอตุสาหกรรมอญัมณีและเคร่ืองประดบัเป็นกรณีศึกษา ด้วยการจดัทําแบบสอบถามเพื่อใช้ใน
การเก็บรวบรวมข้อมลู วิเคราะห์หาสาเหต ุผลกระทบท่ีเกิดขึน้ พร้อมนําเสนอมาตรการป้องกันมิให้
สาเหตนุัน้เกิดขึน้อีก ผลสรุปจากการดําเนินวิจยั สามารถกําหนดสาเหตหุลกัด้านการปรับปรุงเอกสาร 
การพฒันาบคุลากร ทราบถึงผลกระทบด้านคณุภาพ ต้นทนุการผลิต การจดัสง่สินค้า ความปลอดภยั 
และระดบัรุนแรงของผลกระทบ รวมถึงมีมาตรการป้องกนัสาเหต ุ สรุปผู้วิจยัได้ศึกษาถึงความล้มใน
การปรับปรุงอย่างตอ่เน่ืองเพื่อเป็นแนวทางของการพฒันาระบบไปใช้งาน 

 
กิตติวฒัน์ สิริเกษมสขุ (2547) : งานวิจยันี ้มีวตัถปุระสงค์เพื่อออกแบบและสร้างระบบการ

บริหารคณุรูปที่เหมาะสม ให้กบัธุรกิจขนาดเลก็และครอบครัวของร้านขายชิน้สว่นทําความเย็น รวมถึง
การแก้ไขปัญหาต่างๆท่ีเกิดขึน้ โดยใช้เกณฑ์ของข้อกําหนด ISO 9001:2000 มาประยกุต์ใช้อย่าง

เหมาะสม จากนัน้ทําการวิเคราะห์ปัญหาจากเคร่ืองมือ ผงัแสดงเหตแุละผล ผงัต้นไม้ เทคนิค 5ส เป็น
ต้น และออกแบบระบบคณุภาพ 

ผลการวิจยัจากการทดลองนํามาดําเนินงานพบว่า 1.ปัญหาบางเร่ืองไมเ่กิดขึน้อีก 2.ปัญหา
บางเร่ืองความถ่ีการเกิดลดลง 3.เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง 4.มีมาตรฐานเก่ียวกับขัน้ตอนการ
ทํางานเกิดขึน้ 5.การตอบสนองความต้องการของลกูค้าดีขึน้ งานวิจยันีไ้ด้ประยกุต์ใช้กรอบพฒันาเป็น
แนวทางในการพฒันาระบบ 
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กรณิการ์ กล้าหาญ(2553) : งานวิจยันีม้ีวตัถปุระสงค์เพ่ือประยกุต์ใช้แนวทางการประเมิน

ความเสี่ยงไปใช้ในการพฒันาคูมื่อวิธีการปฏิบติังาน วิธีการดําเนินการวิจยัได้นํา Six Sigma(DMAIC) 
ประกอบด้วย การค้นหา การวดั การวิเคราะห์  การนําไปปฏิบติัและปรับปรุง และการควบคมุ อีกทัง้ยงั
มีการประยกุต์แนวทางการประเมินความเสีย่ง ทัง้สิน้ 15 เร่ือง 

ผลการวิจยัพบว่า สามารถแก้ไขความเสี่ยงทัง้สิน้ 6 เร่ือง และยังสอดคล้องตามมาตรฐาน 
ISO9001:2008 และ IAEA ทัง้นีทํ้าการการควบคมุกระบวนการโดยใช้ FMEA และในส่วนของ 
Control Plan , Action Plan สง่ผลให้เกิดความสามารถในการควบคมุการกระบวนการดําเนินงานได้
ในระดบัดี 

 
ศศิวิมลวิวิชชานนท์(2553) : งานวิจยันีม้ีวตัถปุระสงค์เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตท่ีุแท้จริงและลด

ข้อบกพร่องในกระบวนการผลิตผนังคอนกรีตสําเร็จรูป โดยการระดมสมอง กราฟ แผนภาพพาเรโต 
แผนภาพแสดงเหตแุละผล เทคนิคการวิเคราะห์ความล้มเหลวและผลกระทบ แผนผงัต้นไม้ แผนภูมิ
ควบคมุและดําเนินตามแนวทาง DMAIC ของ Six Sigma ประกอบด้วย ระยะกําหนดปัญหา ระยะการ
วดัปัญหา ระยะการวิเคราะห์สาเหตขุองปัญหา ระยะการปรับปรุงแก้ไขปัญหา และระยะการควบคมุ
ปัญหา 

ผลการวิจยัพบวา่ ทกุข้อบกพร่องท่ีศกึษามีสดัสว่นชิน้งานเสยีและจํานวนข้อบกพร่องตอ่หน่วย
ของแต่ละลกัษณะข้อบกพร่องลดลง ทําให้สดัส่วนชิน้งานเสียรวมเฉล่ียของโรงงานกรณีศึกษาลดลง
จาก 48.16% เหลอืเพียง 28.87% 

 
ฐิติ นุ่มนวล(2553): งานวิจยันีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือพฒันาระบบประกนัคณุภาพโดยบรูณาการ

ระบบ ISO9001:2008 และ IAEA GS-R-3 ในการดําเนินงานท่ีเก่ียวข้องกบัการกํากบัดแูลความ

ปลอดภยัทางนิวเคลยีร์ 
ผลการวิจยัพบว่าได้มีการสร้างคูมื่อคณุภาพและได้มีการสร้างและประยกุต์วิธีการปฏิบติังาน 

2 ฉบบั และสามารถแก้ไขปัญหาในการประสานงานภายในสํานกังานท่ีขาดความเช่ือมโยงของข้อมลู
ของหน่วยงานในแตล่ะกลุม่งาน และปัญหาท่ีหน่วยงานมีการระบขุัน้ตอนปฏิบตัิงานไมค่รบถ้วนทัง้สิน้ 
20 ปัญหา โดยผลการประยกุต์ใช้นัน้เป็นท่ีนา่พงึพอใจตอ่ผู้ปฏิบติังานอยูใ่นระดบัมากท่ีสดุถงึ 66.67% 
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จฑุาทิพย์ ทะประสพ(2551) : งานวิจยันีม้ีวตัถปุระสงค์เพ่ือหาสาเหตหุลกัของปัญหาคณุภาพ
ในกระบวนการบรรจภุณัฑ์พลาสติก และพฒันาวิธีการปรับปรุงคณุภาพเพือ่ลดของเสียโดยประยกุต์ใช้
เทคนิคทางคณุภาพได้แก่ กราฟ แผนภาพการกระจาย แผนผงัแสดงสาเหตแุละผล แผนภาพพาเรโต 
แผนผงักลุม่เช่ือมโยง แผนผงัต้นไม้ การออกแบบการทดลอง และแผนภมิูควบคมุ  โดยดําเนินงานวิจยั
ไป 5 ระยะได้แก่ 1) ระยะการกําหนดปัญหา 2)ระยะการหาสาเหตขุองปัญหา 3) ระยะการหาวิธีการ
แก้ปัญหา 4) ระยะการนําวิธีการแก้ปัญหาไปปฏิบติั และ5)ระยะการประเมินผล 

ผลการวิจยัพบว่า สามารถทําให้ร้อยละของเสียประเภทเบีย้เฉลี่ยและร้อยละของของเสียรวม
เฉลี่ยลดลงเป็น ร้อยละ 14.94 และ ร้อยละ 12.71 ตามลําดบั และเวลาในการพิมพ์งานลดลงเฉลี่ย 
8.87 นาทีตอ่ม้วน 
 
2.5 กรอบแนวคดิในการวจัิย 
  
 จากการศึกษาวรรณกรรมที่เก่ียวข้องกับระบบบริหารคุณภาพ การตรวจติดตามคุณภาพ
ภายใน การปรับปรุงคณุภาพ และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องทําให้สามารถแสดงถึงกระบวนการตรวจประเมิน
ท่ีมีประสทิธิภาพอนัจะทําให้เกิดการปรับปรุงคณุภาพ และนําไปสูก่ารได้รับการรับรองมาตรฐานสากล
ท่ีแสดงได้ดงักรอบแนวคิดในการวิจยัดงัรูป 2.14 
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กระบวนการ ขัน้ตอนการตรวจติดตามคณุภาพ 
ตามมาตรฐาน ISO19011 

ขัน้ตอนตรวจติดตามคณุภาพ 
หลงัการปรับปรุง 

E  
 
 
 
 

 

D  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

I  
 
 
 
 

 

A  
 
 
 
 
 
 

 

ปัจจยัแห่ง

ความสําเร็จ 

1.ผู้บริหารผลกัดนัและร่วมดําเนินการ 
2.ทกุคนมีสว่นร่วมในการตรวจประเมินภายใน
เพ่ือหาข้อบกพร่องและร่วมกนัแก้ไขป้องกนั 

 

รูปที่  2.15 กรอบแนวคิดในการวิจยั 

1.การวางแผนการตรวจตดิตาม

2.การกําหนดเป้าหมายและขอบเขต

3.การแตง่ตัง้ผู้ตรวจติดตาม3.

ทําการตรวจ

5.การประชมุกลุม่ผู้ตรวจตดิตาม

6.การเตรียมตารางการตรวจ

7.การดําเนินการตรวจตดิตาม

8.การจดัทํารายงานผลการตรวจ

ฝ่ายบริหารทบทวน 

10.Pre-Audit by 3rd 

11.On Site Audit 

12. ISO9001:2008 Certified 

1.การจดัทําตารางการตรวจติดตาม

2.การเตรียมการ 

3.การวางแผนการตรวจ 

4.ทําการตรวจประเมิน 

5.ทํารายงานผลการตรวจและการแก้ไข 

6.ตรวจติดตามผลการแก้ไขปัญหา 



 
บทที่ 3 

ระบบการปรับปรุงคุณภาพของกรณีศกึษา 
 

ในบทนีจ้ะกล่าวถึงการศึกษากระบวนการตรวจติดตามคุณภาพของกรณีศึกษาโดยจะ

พิจารณาความสอดคล้องระหว่างกระบวนการปฏิบัติงานจริงทุกกลุ่มงานและมาตรฐานการ

ดําเนินงานท่ีระบุไว้เป็นรายลักษณ์อักษรภายใต้พืน้มาตรฐาน ISO9001:2008 อันจะนําไปสู่
แนวทางในการพฒันาระบบการตรวจติดตามคณุภาพภายในและการปรับปรุงคณุภาพขององค์กร

ตอ่ไป 
 
3.1 ขัน้ตอนในการดาํเนินงานในองค์กรทัง้ 5 กลุ่มงาน 

ในกรณีศึกษาประกอบด้วย 5 กลุ่ม คือ 1) กลุ่มบริหารงานทั่วไป(GM) 2) กลุ่มงาน
ตรวจสอบสถานปฏิบตัิงานทางนิวเคลียร์ (SI) 3) กลุ่มงานบริหารความปลอดภัยทางนิวเคลียร์
(SM) 4) กลุ่มสนบัสนนุวิชาการด้านความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(SR) และ 5)กลุ่มประเมินความ
ปลอดภยัและใบอนญุาต(SA) ท่ีปรากฎเป็นลายลกัษณ์อกัษรดงัตารางตอ่ไปนี ้

 
ตารางท่ี 3.1 ขัน้ตอนการทํางานของฝ่ายบริหารงานทัว่ไป(PM-GM-09) 

ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
1. กลุ่มงานต่าง ๆ หรือ
เจ้าของเร่ือง 

1. เสนอบนัทกึ ตอ่ 
ผู้ อํานวยการสํานกัผา่นกลุม่

บริหารงานทัว่ไป 

- จดหมาย / บนัทกึข้อความ  
(SD-GM-09) 

2. กลุม่บริหารงานทัว่ไป 2. ลงทะเบียนสง่เสนอตอ่ 
ผู้ อํานวยการสํานกัเพ่ือ

พิจารณา 

- ทะเบียนหนงัสือสง่  
(SD-GM-03) 

3. ผู้ อํานวยการสํานัก

(ผู้ อํานวยการสํานกั) 
3. พิจารณาอนมุตัแิละ
ดําเนินการ 

- จดหมาย / บนัทกึข้อความ  
(SD-GM-09) 

4. กลุม่บริหารงานทัว่ไป 4. จดัทําสําเนาเก็บคูฉ่บบั 
และจดัสง่ต้นเร่ืองให้

หนว่ยงานภายนอกท่ีเก่ียวข้อง 

- จดหมาย / บนัทกึข้อความ 
(SD-GM-09) 
- ทะเบียนหนงัสือสง่ (SD-GM-03) 
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ตารางท่ี 3.1 ขัน้ตอนการทํางานของฝ่ายบริหารงานทัว่ไป(PM-GM-09) ตอ่ 
ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 

5. หน่วยงานภายนอก 5. ลงรับบนัทกึในทะเบียนสง่ - จดหมาย / บนัทกึข้อความ  
(SD-GM-09) 
- ทะเบียนหนงัสือสง่ (SD-GM-03) 

 
ตารางท่ี 3.2 ขัน้ตอนการทํางานของตรวจสอบสถานปฏิบตังิานทางนิวเคลียร์(PM-SI-01) 

ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
1. กลุ่มตรวจสอบสถาน

ปฏิบตักิารทางนิวเคลียร์ 
1. ประสานงานกบัผู้ประกอบการ
สถานปฏิบตักิารทางนิวเคลยีร์และ

เจ้าหน้าท่ีเพ่ือกําหนดวนัเวลาและ

กําหนดประเดน็ในการตรวจสอบฯ  

- คูมื่อการตรวจสอบ  
(WI-SI-01) 
- ผลการตรวจสอบท่ีผา่นมา  
(SD-SI-04) 

2. กลุ่มตรวจสอบสถาน

ปฏิบตักิารทางนิวเคลียร์ 
 
 

2. จดัทําเอกสารนดัหมายเข้า
ตรวจฯโดยจดัทํารายช่ือและขอ

อนมุตัคิณะตรวจสอบ เสนอ ต้น
สงักดั ผา่น ผู้ อํานวยการสํานกั 

- เอกสารนดัหมายการ
ตรวจสอบ (SD-SI-03) 
- คูมื่อการตรวจสอบ  
(WI-SI-01) 

3. ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป 3. รับผลการพจิาณาอนมุตัเิข้า
ตรวจสอบ 

- เอกสารนดัหมายการ
ตรวจสอบ (SD-SI-03) 

4. คณะตรวจสอบสถาน

ปฏิบตักิารทางนิวเคลียร์ 
4. ดําเนินการดงันี ้
- เข้าตรวจสอบตามรายการท่ี
กําหนดในคูมื่อ 
- ประสานกบักลุม่งานตา่งๆ
ภายในสํานกังาน หากจําเป็น 
 

- คูมื่อการตรวจสอบ  
(WI-SI-01) 
-  รายการตรวจสอบก่อน
เดนิเคร่ือง 

 - บนัทกึการสํารวจรังสี และ
ความเปรอะเปือ้นทางรังสี 
-แบบฟอร์มการตรวจสอบ  
(FM-SI-01) 
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ตารางท่ี 3.2 ขัน้ตอนการทํางานของตรวจสอบสถานปฏิบตังิานทางนิวเคลียร์(PM-SI-01)ตอ่ 
ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 

5. คณะตรวจสอบสถาน
ปฏิบตักิารทางนิวเคลียร์ 

5. จดัทํารายงานผลการตรวจสอบ
และข้อเสนอแนะพร้อมทัง้การ

ตดิตามการแก้ไขปรับปรุง ให้ 
ผู้ อํานวยการสํานกั และเลขาธิการ
สํานกังานปรมาณเูพ่ือสนัตทิราบ

และสง่มอบให้แก่ผู้ประกอบการ

สถานปฏิบตักิารทางนิวเคลยีร์และ

หนว่ยงานท่ีเก่ียวข้องปฏิบตั ิ 

- รายงานผลการตรวจสอบ 
(SD-SI-05) 
 

 
ตารางท่ี 3.3 ขัน้ตอนการทํางานของกลุม่งานบริหารความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(PM-SM-01)  

ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรมของการนําประเดน็เสนอ

คณะอนกุรรมการ 
เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 

1. ผู้ อํานวยการสํานกั 1. พิจารณาเอกสาร และสัง่การ
กลุม่บริหารฯดําเนินการ 

- เอกสารประกอบการนําเสนอ
ของหน่วยงานภายนอก 
- เอกสารประกอบการนําเสนอ
ของแตล่ะกลุม่ 

2. ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป 2. ส่งเอกสารไปท่ีกลุม่งานบริหาร
ความปลอดภยัทางนิวเคลียร์ 

- แบบฟอร์มการติดตามงาน 
(FM-GM-04) 
- เอกสารประกอบการนําเสนอ
ของหน่วยงานภายนอก 
- เอกสารประกอบการนําเสนอ
ของแตล่ะกลุม่ 
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ตารางท่ี 3.3 ขัน้ตอนการทํางานของกลุม่งานบริหารความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(PM-SM-01) ตอ่ 
ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรมของการนําประเดน็เสนอ

คณะอนกุรรมการ 
เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 

3. กลุม่บริหารความ
ปลอดภยัทางนิวเคลียร์ 

3. ดําเนินงานดงันี ้
- พิจารณาประเดน็ตามชนิดประเภท
ของเร่ืองท่ีจะเสนอตอ่

คณะอนกุรรมการฯตามแผนงาน 
- ประมวลวาระเสนอตอ่ ต้นสงักดั 
เพ่ือขออนมุตัวิาระการประชมุและวนั

ประชมุ 
- เตรียมเอกสารการประชมุ 
- ออกหนงัสือเชิญประชมุ
คณะอนกุรรมการฯพร้อมแนบเอกสาร

การประชมุ 

- คูมื่อการจดัประชมุ
คณะอนกุรรมการความ

ปลอดภยัทางนิวเคลียร์ 
(WI-SM-02) 
- แบบฟอร์มการตดิตามงาน 
(FM-GM-04) 
- เอกสารประกอบการนําเสนอ
ของแตล่ะกลุม่ 
- ระเบียบวธีิปฏิบตัด้ิานการ
คลงั (PM-GM-07) 
- หนงัสือเชิญประชมุและ
เอกสารการประชมุ 
(SD-SM-02) 

4. กลุม่ท่ีเก่ียวข้อง
ภายในสํานกังาน 

4. ประชมุระหวา่งกลุม่ท่ีเก่ียวข้อง
ภายในสํานกังาน เพ่ือสรุปวาระและ
เตรียมการชีแ้จงตอ่ท่ีประชมุ

คณะอนกุรรมการฯ (หากมีความ
จําเป็นต้องการข้อมลูเพิ่มเตมิ) 

- คูมื่อการจดัประชมุ
คณะอนกุรรมการความ

ปลอดภยัทางนิวเคลียร์ (WI-
SM-02)  
- แบบฟอร์มการตดิตามงาน 
(FM-GM-04) 
- เอกสารประกอบการนําเสนอ
ของแตล่ะกลุม่ 

5. ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป 5. เตรียมจดัประชมุ - คูมื่อการจดัประชมุ
คณะอนกุรรมการความ

ปลอดภยัทางนิวเคลียร์  
(WI-SM-02) 
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ตารางท่ี 3.3 ขัน้ตอนการทํางานของกลุม่งานบริหารความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(PM-SM-01) ตอ่ 
ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรมในวนัประชมุ เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 

6. กลุม่บริหาร
ความปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

6. จดัประชมุคณะอนกุรรมการฯ  - คูมื่อการจดัประชมุ
คณะอนกุรรมการความปลอดภยั

ทางนิวเคลียร์  
(WI-SM-02) 
- รายงานการประชมุ
คณะอนกุรรมการความ 
ปลอดภยัทางนิวเคลียร์ 
(SD-SM-10) 
- เอกสารประกอบการนําเสนอของ
แตล่ะกลุม่ 

7. กลุม่บริหาร
ความปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

7. จดัทํารายงานการประชมุและ
เวียนให้คณะอนกุรรมการฯรับรอง 

- คูมื่อการจดัประชมุ
คณะอนกุรรมการความปลอดภยั

ทางนิวเคลียร์ (WI-SM-02) 
- รายงานการประชมุ
คณะอนกุรรมการความปลอดภยั

ทางนิวเคลียร์ (SD-SM-10) 
- วิธีการเขียนรายงานการประชมุ 
(WI-SM-01) 

8. กลุม่บริหาร
ความปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

8. ดําเนินการตามมตท่ีิได้รับรอง 
- กรณีท่ีมีอํานาจหรือได้รับอํานาจให้
แจ้งผลการพิจารณาตอ่หน่วยงาน

เจ้าของเร่ือง 
- กรณีท่ีไมมี่อํานาจเสนอคณะกรรม 
การพลงังานปรมาณเูพ่ือสนัตใิห้

ดําเนินตามข้อ 10. 

- บนัทกึแจ้งมตคิณะอน ุกรรมการฯ
ตอ่หน่วยงานเจ้าของเร่ืองหรือ

คณะกรรมการ (SD-SM-09) 
- แบบฟอร์มการตดิตามงาน  
(FM-GM-04) 
- การดําเนินการตามมต ิ 
(WI-SM-03) 
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ตารางท่ี 3.3 ขัน้ตอนการทํางานของกลุม่งานบริหารความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(PM-SM-01) ตอ่ 
ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรมในวนัประชมุ เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 

9. กลุม่บริหาร
ความปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

9.1 นําข้อเสนอแนะของ
คณะอนกุรรมการฯ เสนอ คณะ
กรรมการฯ ผา่น ผู้ อํานวยการสํานกั  
9.2 รับผลการพิจารณาจาก
คณะกรรมการพลงังานปรมาณเูพ่ือ

สนัตเิพ่ือเสนอตอ่หน่วยงานเจ้าของเร่ือง 

- บนัทกึแจ้งมตคิณะอนกุรรมการ
ฯ ตอ่หน่วยงานเจ้าของเร่ืองหรือ
คณะกรรมการ (SD-SM-09) 
- แบบฟอร์มการตดิตามงาน  
(FM-GM-04) 

 
ตารางท่ี 3.3 ขัน้ตอนการทํางานของกลุม่งานบริหารความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(PM-SM-01) ตอ่ 

ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรมตรวจผลการดําเนินงานตามมต ิ เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
10. กลุม่บริหาร
ความปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

10. ประสานงานกบัหน่วยงานท่ีต้อง
ดําเนินการตามมตคิณะอนกุรรมการฯ 
หรือคณะกรรมการพลงังานปรมาณเูพ่ือ

สนัต ิเพ่ือตดิตามการดําเนินงานให้
เป็นไปตามมตใิห้เสร็จสิน้เรียบร้อย 
กรณีคณะอนกุรรมการฯ หรือ
คณะกรรมการพลงังานปรมาณเูพ่ือ

สนัต ิต้องการผลการประเมินความ
ปลอดภยัเพิ่มเตมิ กลุม่บริหารความ
ปลอดภยัทางนิวเคลียร์จะร้องขอไปท่ี

กลุม่ประเมนิฯ 

- เอกสารรายการตดิตามผลการ
ดําเนินงานตามมติ

คณะอนกุรรมการฯ (SD-SM-06) 
- แบบฟอร์มการตดิตามงาน 
(FM-GM-04) 
- การดําเนินการตามมต ิ 
(WI-SM-03) 
- เอกสารงานการประเมินความ
ปลอดภยั (FM-SA-01) 

12. กลุม่บริหาร
ความปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

12. จดัทํารายงานประจําปีของกลุม่
บริหารความปลอดภยัความนิวเคลียร์ปี

ละ 1 ครัง้ ให้ ผู้ อํานวยการสํานกัทราบ
และพิจารณา 

- รายงานประจําปีของกลุม่
บริหารความปลอดภยัความ

นิวเคลียร์ (SD-SM-11) 
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ตารางท่ี 3.4 ขัน้ตอนการทํางานของกลุม่สนบัสนนุวิชาการด้านความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(PM-
SR-02)  

ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรมการจดัทํากฎระเบียบและข้อกําหนด เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
1. กลุม่สนบัสนนุ
วิชาการด้านความ

ปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

1. จดัประชมุภายในกลุม่ - รายงานการประชมุ  
(SD-GM-11) 
 

2. กลุม่สนบัสนนุ
วิชาการด้านความ

ปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

2. พิจารณาเอกสารท่ีเก่ียวข้องเพ่ือจดัทํา
กฎระเบียบและข้อกําหนดในการกํากบัดแูล 

- เอกสาร IAEA  
(SD-SR-06) 
- กฎหมายตา่ง ๆ  
(SD-SR-07) 

3. กลุม่สนบัสนนุ
วิชาการด้านความ

ปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์และฝ่าย

บริหารงานทัว่ไป 

3. จดัทําร่างและเสนอขอคําปรึกษาจากท่ี
ปรึกษาท่ีเก่ียวข้องและจดัประชมุภายในและ

ภายนอกหน่วยงาน และจากทกุกลุม่งานและ
หรือผู้ มีสว่นได้สว่นเสยีและผู้ เก่ียวข้องเก่ียวกบั

เพ่ือรับฟังความคดิเห็นและปรับปรุงแก้ไขให้

เหมาะสม  

- เอกสารคําสัง่นดัประชมุ 
(SD-GM-26) 
- เอกสารการประชมุ  
(SD-GM-27) 
- ระเบียบวธีิปฏิบตังิาน
เร่ืองด้านการคลงั  
(PM-GM-07)  
- ระเบียบวธีิปฏิบตังิาน
เร่ืองการวเิคราะห์ข้อมลู 
(PM-SM-03) 

4. กลุม่บริหาร
ความปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

4. นําเสนอคณะอนกุรรมการความปลอดภยั
ทางนิวเคลียร์เพ่ือรับรองและคณะกรรมการ

พลงังานปรมาณเูพ่ือสนัตเิพ่ือพิจารณาและ

ประกาศใช้ 

- ระเบียบวธีิปฏิบตังิาน
ของกลุม่บริหารความ

ปลอดภยัทางนิวเคลียร์  
(PM-SM-01) 
- กฎ ระเบียบและ
ข้อกําหนดในการกํากบั

ดแูล (SD-SR-04) 
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ตารางท่ี 3.4 ขัน้ตอนการทํางานของกลุม่สนบัสนนุวิชาการด้านความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(PM-
SR-02) ตอ่ 

ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรมการทบทวน 
กฎระเบียบและข้อกําหนด 

เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 

5. กลุม่สนบัสนนุ
วิชาการด้านความ

ปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

5. จดัประชมุภายในกลุม่เพ่ือทบทวนกฎ 
ระเบียบและข้อกําหนดในการกํากบัดแูล 

- เอกสารบนัทกึ
ข้อเสนอแนะในการ

ปรับปรุงแก้ไข  
(SD-SR-05) 

6. กลุม่สนบัสนนุ
วิชาการด้านความ

ปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

6. ดําเนินการตามข้อ 2 - 4  

7. กลุม่สนบัสนนุ
วิชาการด้านความ

ปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

7. จดัให้มีการประชมุภายในเพ่ือหารือแนว
ทางการออกแบบและพฒันากฎ ระเบียบใน
การกํากบัดแูลฯ 

- รายงานการประชมุ  
(SD-GM-11) 

8. กลุม่สนบัสนนุ
วิชาการด้านความ

ปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

8. ดําเนินการตามข้อ 2 - 4  

9. กลุม่สนบัสนนุ
วิชาการด้านความ

ปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

9. ประชมุภายในกลุม่เพ่ือพจิารณากําหนด
และออกแบบหลกัสตูรการฝึกอบรม และ
นําเสนอตอ่ ผู้ อํานวยการสํานกั เพ่ือพิจารณา
อนมุตัหิลกัสตูร 

- เอกสารความรู้ทาง
วิชาการ / นิวเคลียร์ 
(SD-SR-09) 

10. กลุม่สนบัสนนุ
วิชาการด้านความ

ปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 

10. จดัทํารายงานประจําปีของกลุม่สนบัสนนุ
วิชาการด้านความปลอดภยัทางนิวเคลียร์ปีละ 
1 ครัง้ ให้ ผู้ อํานวยการสํานกั ทราบและ
พิจารณา 

- รายงานประจําปีของ
กลุม่สนบัสนนุวิชาการ

ด้านความปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ (SD-SR-11) 
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ตารางท่ี 3.5 ขัน้ตอนการทํางานของกลุม่ประเมินความปลอดภยัและใบอนญุาต(PM-SA-01)  
 

ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
1. ฝ่ายบริหารงาน
ทัว่ไป 

1. กรอกรายละเอียดลงในเอกสารงานการ
ประเมินความปลอดภยั (FM-SA-01)พร้อม
กบัแนบเอกสารประกอบการประเมินความ

ปลอดภยัเคร่ืองปฏิกรณ์ปรมาณวูิจยั แล้วสง่
ให้กลุม่ประเมนิฯ 
 
 

- เอกสารประกอบการ
ประเมินความปลอดภยั

เคร่ืองปฏิกรณ์ 
- แบบฟอร์มการตดิตาม
งาน (FM-GM-04) 
- เอกสารงานการประเมิน
ความปลอดภยั 
(FM-SA-01) 

2. กลุม่ประเมนิความ
ปลอดภยัและ

ใบอนญุาต 

2. กลุม่ประเมนิฯรับเอกสารขอให้ประเมิน
ความปลอดภยัเคร่ืองปฏิกรณ์ (FM-SA-01) 
พร้อมทัง้เอกสารประกอบการประเมินความ

ปลอดภยั จากฝ่ายบริหารงานทัว่ไป 

- เอกสารประกอบการ
ประเมินความปลอดภยั

เคร่ืองปฏิกรณ์ 
 

2. กลุม่ประเมนิความ
ปลอดภยัและ

ใบอนญุาต 

2. กลุม่ประเมนิฯรับเอกสารขอให้ประเมิน
ความปลอดภยัเคร่ืองปฏิกรณ์ (FM-SA-01) 
พร้อมทัง้เอกสารประกอบการประเมินนค

วามปลอดภยั จากฝ่ายบริหารงานทัว่ไป 

- เอกสารงานการประเมิน
ความปลอดภยั  
(FM-SA-01) 
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ตารางท่ี 3.5 ขัน้ตอนการทํางานของกลุม่ประเมินความปลอดภยัและใบอนญุาต(PM-SA-01) ตอ่ 
ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 

3. กลุม่ประเมนิความ
ปลอดภยัและ

ใบอนญุาต 

3. ทําการประเมินและวิเคราะห์ความ
ปลอดภยัตามข้อมลูท่ีได้รับ ถ้ามีความ
จําเป็นต้องขอข้อมลูสนบัสนนุหรือเอกสาร

เพิ่มเตมิให้กรอกรายละเอียดในเอกสาร

งานการประเมินความปลอดภยัแล้ว 
นําสง่ให้ฝ่ายบริหารงานทัว่ไปเพ่ือ

ดําเนินการจดัหาข้อมลูสนบัสนนุหรือ

เอกสารเพิม่เตมิสง่มอบให้กลุม่ประเมินฯ

ตอ่ไป 

- เอกสารประกอบการ
ประเมินความปลอดภยั

เคร่ืองปฏิกรณ์ 
- เอกสารงานการประเมิน
ความปลอดภยั 
(FM-SA-01) 
- แนวปฏิบตัรูิปแบบและ
เนือ้หารายงานวิเคราะห์

ความปลอดภยั  
(SD-SA-02) 
- แนวปฏิบตัขีิดจํากดัและ
เง่ือนไขวิธีการเดนิเคร่ือง

ปฏิกรณ์ปรมาณวูิจยั  
(SD-SA-03) 
-แนวปฏิบตัใินการประเมิน
ความปลอดภยัสําหรับสถาน

ปฏิบตักิารและการดําเนิน

กิจกรรมตา่งๆ (SD-SA-04) 
5. กลุม่ประเมนิความ
ปลอดภยัและ

ใบอนญุาต 

5. ดําเนินการขออนมุตัจิาก ต้นสงักดั 
ผา่น ผู้ อํานวยการสํานกั เพ่ือดําเนินการ
สอบ 

- หนงัสือขออนมุตัดํิาเนิน 
การสอบ (RC-SA-01) 
- จดหมาย/บนัทกึ  ข้อความ 
(SD-GM-09) 

6. ผู้ อํานวยการสํานกั 6. พิจารณาและอนมุตั ิ - หนงัสือขออนมุตัดํิาเนิน 
การสอบ (RC-SA-01) 
- จดหมาย/บนัทกึข้อความ 
(SD-GM-09) 



84 
 

ตารางท่ี 3.5 ขัน้ตอนการทํางานของกลุม่ประเมินความปลอดภยัและใบอนญุาต(PM-SA-01) ตอ่ 
ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 

7. กลุม่ประเมนิความ
ปลอดภยัและ

ใบอนญุาต 

7. เม่ือ ผู้บริหารระดบัสงูสดุขององค์กร 
อนมุตั ิดําเนินการประชมุ
คณะกรรมการดําเนินการทดสอบ 

- หนงัสือขออนมุตัดํิาเนินการ
สอบ (RC-SA-01) 
- เอกสารการประชมุ  
(SD-SA-05) 

8. ฝ่ายบริหารงาน
ทัว่ไป 

8. ประกาศรับสมคัรและรับสมคัรสอบ - เอกสารการประชมุ  
(SD-SA-05) 

9. คณะกรรมการ
ดําเนินการสอบ 

9. พิจารณาคณุสมบตัผิู้สมคัรสอบ -ระเบียบคณะกรรมการ
พลงังานปรมาณเูพ่ือสนัตวิา่

ด้วยการรับรองเจ้าหน้าท่ี

ปฏิบตังิานเดนิเคร่ืองปฏิกรณ์

ปรมาณวูิจยั พ.ศ.2550  
(SD-SA-06) 
- แนวปฏิบตัวิธีิการสอบเพื่อให้
ใบรับรองเป็นเจ้าหน้าท่ี

ปฏิบตังิานเดนิเคร่ืองปฏิกรณ์

ปรมาณวูิจยั (SD-SA-07) 
10. ฝ่ายบริหารงาน
ทัว่ไป 

10. ประกาศรายช่ือผู้ มีสทิธ์ิสอบ - บญัชีรายช่ือผู้ มีสทิธ์ิสอบ
เจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิานเดนิเคร่ือง

ปฏิกรณ์ปรมาณวูิจยั  
(RC-SA-02) 
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ตารางท่ี 3.5 ขัน้ตอนการทํางานของกลุม่ประเมินความปลอดภยัและใบอนญุาต(PM-SA-01) ตอ่ 
ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 

11. คณะกรรมการ
ดําเนินการสอบ 

11. ออกข้อสอบ ดําเนินการ
สอบและประเมินผลสอบ 

-ระเบียบคณะกรรมการพลงังาน
ปรมาณเูพ่ือสนัตวิา่ด้วยการรับรอง

เจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิานเดนิเคร่ือง

ปฏิกรณ์ปรมาณวูิจยั พ.ศ.2550  
(SD-SA-06) 
- ผลคะแนนการสอบ 
(SD-SA-08) 
- แนวปฏิบตัวิธีิการสอบเพื่อให้
ใบรับรองเป็นเจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิาน

เดนิเคร่ืองปฏิกรณ์ปรมาณวูจิยั (SD-
SA-07) 

12. ฝ่ายบริหารงาน
ทัว่ไป 

12. แจ้งผลสอบและขออนุมตัิ

เพ่ือออกใบรับรอง 
- บญัชีรายช่ือผู้ผา่นการทดสอบ
เจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิานเดนิเคร่ือง

ปฏิกรณ์ปรมาณวูิจยั (RC-SA-03) 
- เอกสารขออนมุตัเิพ่ือออกใบรับรอง
เจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิานเดนิเคร่ือง

ปฏิกรณ์ปรมาณวูิจยั (RC-SA-04) 
13. กลุม่ประเมินความ
ปลอดภยัและ

ใบอนญุาต 

13. ออกใบรับรองและขึน้

ทะเบียน 
-ระเบียบคณะกรรมการพลงังาน
ปรมาณเูพ่ือสนัตวิา่ด้วยการรับรอง

เจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิานเดนิเคร่ือง

ปฏิกรณ์ปรมาณวูิจยั พ.ศ.2550  
(SD-SA-06) 
- แนวปฏิบตัวิธีิการสอบเพื่อให้
ใบรับรองเป็นเจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิาน

เดนิเคร่ืองปฏิกรณ์ปรมาณวูจิยั  
(SD-SA-07) 
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ตารางท่ี 3.5 ขัน้ตอนการทํางานของกลุม่ประเมินความปลอดภยัและใบอนญุาต(PM-SA-01) ตอ่ 
ผู้ รับผิดชอบ กิจกรรม เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 

14. กลุม่ประเมินความ
ปลอดภยัและ

ใบอนญุาต 

14. จดัทํารายงานประจําปีของ
กลุ่มประเมินความปลอดภัย

และใบอนญุาตปีละ 1 ครัง้ ให้ 
ผู้ อํานวยการสํานัก ทราบและ
พิจารณา 

- รายงานประจําปีของกลุม่ประเมิน
ความปลอดภยัและใบอนญุาต (SD-
SA-09) 

 
3.2 การปรับปรุงคุณภาพภายใต้มาตรฐาน ISO9001:2008 
 ในมาตรฐาน ISO9001:2008 ข้อกําหนด 8.2.2 กระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายใต้
ช่ือมาตรฐาน ISO19011:2002 แสดงกระบวนการตรวจประเมินประกอบด้วย 2 สว่นท่ีสําคญัคือ 
1) ประเมินระบบเอกสาร (desktop audit) และ 2) ประเมินระบบปฏิบตัิการ (ระบบท่ีจดัทําขึน้มี
การนําไปปฏิบตัจิริง) มีขัน้ตอนหลกัดงัตอ่ไปนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3.1กระบวนการตรวจตดิตามภายใน  
ท่ีมา : ISO19011 (ISO9001:2008) 

1. การจดัทําตารางการตรวจตดิตาม

2. การเตรียมการ 

3. การวางแผนการตรวจ 

4. ทําการตรวจประเมิน 

5. ทํารายงานผลการตรวจประเมินและการแก้ไข 

6. ตรวจตดิตามผลการแก้ไข 
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 การตรวจติดตามคณุภาพภายใน ท่ีระบไุว้ในมาตรฐาน ISO19011(ISO9001:2008) ได้
ระบวุ่าองค์กรมีระบบการตรวจติดตามคณุภาพภายใน ซึง่เป็นการใช้พนกังานภายในองค์กรเป็นผู้
ประเมิน โดยสลบัหน่วยงานกันประเมิน เป็นการตรวจติดตามระบบคุณภาพขององค์กร โดยจะ
ดําเนินการสํารวจ ตรวจสอบ อย่างเป็นระบบและเป็นเอกเทศเพ่ือต้องการประเมินว่ากิจกรรมท่ีมี
ผลกระทบต่อคุณภาพของผลลัพธ์ท่ีเก่ียวข้องเป็นไปตามแนวทางท่ีได้กําหนดไว้หรือไม่ และ
แนวทางเหลา่นีไ้ด้มีการบนัทึกข้อบกพร่องตา่งๆ หรือสิ่งท่ีไม่สอดคล้องตามเง่ือนไขข้อกําหนด เพ่ือ
ทําการแก้ไขตอ่ไป แล้วแจ้งให้ผู้บริหารรวมทัง้ผู้ ท่ีเก่ียวข้องตามสายงานทราบและพิจารณา เพ่ือจะ
ปรับปรุงระบบคณุภาพขององค์กรให้เป็นไปตามนโยบายและเป้าหมายท่ีวางไว้ โดยทัว่ไปการตรวจ
ตดิตามคณุภาพภายในจะมีวตัถปุระสงค์ดงัตอ่ไปนี ้1) เพ่ือตรวจสอบสมรรถนะของระบบคณุภาพ
ภายในองค์กร 2)เพ่ือค้นหาสิ่งท่ีจะทําให้คุณภาพด้อยลง 3) เพ่ือปรับปรุงระบบคุณภาพภายใน
องค์กร 4) เพ่ือตรวจประสิทธิภาพและประสิทธิผล และ5) เพ่ือติดตามการปฏิบตัิการแก้ไขและ
ป้องกนัข้อบกพร่องตา่งๆ 
 ทําให้ทราบวา่เป้าหมายของการตรวจตดิตามคณุภาพภายในองค์กรท่ีแท้จริงนัน้ต้องการท่ี

จะทราบถึงจุดอ่อนเพ่ือนําไปพัฒนาปรับปรุงแก้ไข มิใช่ค้นหาความผิดพลาดส่วนบุคคลหรือท่ี
เรียกว่าการจับผิดตวับุคคล ดังนัน้ผู้ ตรวจประเมินจะต้องได้รับการอบรมท่ีมีประสิทธิภาพจาก
บุคคล หรือหน่วยงานท่ีมีประสบการณ์และความน่าเช่ือถือ จึงจะสามารถหาวิธีการประเมินได้
อยา่งเหมาะสมในแตล่ะสถานท่ีและแตล่ะเหตกุารณ์ เป็นต้น 
   
3.3 การวิเคราะห์กระบวนการปรับปรุงคุณภาพในปัจจุบันของกรณีศกึษา 
 ผู้วิจยัได้ศกึษากระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายในของหนว่ยงานดงัระบใุนเอกสาร 
การตรวจตดิตามคณุภาพภายในโดยการประเมินตนเองและกลุม่ประเมินอิสระ(PM-SM-02) ของ
กรณีศกึษาดงัตอ่ไปนี ้
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ขัน้ตอนมาตรฐาน ISO19011 ขัน้ตอนก่อนการปรับปรุง 
 
 
 

 

 
 

1. QMR คดัเลือกและเสนอช่ือผู้ตรวจตดิตาม 
2. QMR ดําเนินการอบรมผู้ตรวจตดิตามภายใน 

 
 
 
 

3. QMR แตง่ตัง้ผู้ตรวจตดิตามและจดัทํา
แผนการตรวจตดิตามประจําปี 
4-5. ผู้ อํานวยการสํานกั กําหนดแผนการ
ประเมิน ขอบเขตและผู้ ท่ีมีหน้าท่ีรับผิดชอบใน
การประเมนิตนเอง/และตรวจประเมินภายใน 

 6-7. ทําการประเมินตนเอง/ทําการตรวจตดิตาม
คณุภาพภายใน 

 
 
 
 

8-9. สรุปผลการประเมินตนเองของกลุม่งาน
และวิเคราะห์จดัลําดบัความสําคญัในการแก้ไข 
ปรับปรุงจดุด้อย ในกรณีท่ีเป็นการตรวจประเมิน
ภายในผู้ตรวจจดัทํารายงานผลการตรวจ

ตดิตามคณุภาพภาย 
7.ผู้ รับผิดชอบดําเนินการแก้ไขป้องกนั 

 
 

 

10-11.ตดิตามผลการแก้ไขป้องกนัจากการ
ตรวจประเมินตนเอง/ตรวจตดิตามคณุภาพ
ภายใน 
12. บนัทกึในทะเบียนควบคมุและสรุปผลการ
ตรวจตดิตามตอ่คณะกรรมการ 

 
รูปท่ี 3.2กระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายในของกรณีศกึษา 
 

จากรูปท่ี 3.2พบว่าในกรณีศึกษาไม่ได้แต่งตัง้ผู้ รับผิดชอบและอํานาจหน้าท่ีในการ
ดําเนินการทางด้านการตรวจติดตามคณุภาพอย่างชดัเจน อีกทัง้ผู้บริหารยงัไม่ได้แสดงความตัง้ใจ

1.การจดัทําตารางการตรวจติดตาม

2.การเตรียมการ 

3.การวางแผนการตรวจ 

4.ทําการตรวจประเมิน 

5.ทํารายงานผลการตรวจและการแก้ไข 

6.ตรวจติดตามผลการแก้ไขปัญหา 
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ในการร่วมกิจกรรมจะเห็นได้จากขาดแผนในการตรวจติดตามคณุภาพท่ีเป็นลายลกัษณ์อกัษรท่ี

ต้องได้จากฝ่ายบริหารเพ่ือการได้รับการรับรองระบบ ISO9001:2008 ทัง้นีข้อบเขตของการตรวจ
ติดตามคณุภาพภายในจะครอบคลมุวิธีการปฏิบตัิงานของ 5กลุม่งาน ท่ีสอดคล้องตามข้อกําหนด
ในมาตรฐาน ISO 9001:2008 และข้อตกลงระหว่างกรณีศึกษาและผู้ รับบริการ อย่างไรก็ตาม
ปัจจุบนัยงัไม่มีการดําเนินการตามกิจกรรมการตรวจติดตามคณุภาพภายในกรณีศึกษาจึงไม่พบ

ปัญหาและข้อบกพร่องทางคณุภาพมาก่อน 
 
3.4 ทมีตรวจตดิตามคุณภาพภายในของกรณีศึกษา 
 ประกอบด้วยผู้ เช่ียวชาญท่ีมีความชํานาญด้านระบบ และผู้ เช่ียวชาญในกระบวนการ
ดําเนินการท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือให้ทราบถึงแนวทางในการพฒันาคณุภาพผลลพัธ์และทําการปรับปรุง 
ซึง่ประกอบไปด้วย 

1. ผู้แทนฝ่ายบริหารระบบคณุภาพ(QMR) 
2. หวัหน้ากลุม่งานทัง้ 5 กลุม่ 
3. นางสาวพรปวีณ์ วรเศรษฐ์พงศา ผู้วิจยั 
โดยทีมงานทุกคนมีหน้าท่ีในการแสดงความคิดเห็นถึงข้อบกพร่องท่ีค้นพบหรือปัญหาท่ี

สําคญัตา่งๆ รวมถึงการให้ข้อมลูท่ีจําเป็นต่อการวิจยัในกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายใน
แบบ การตรวจติดตามกระบวนการ ซึ่งถือเป็นการทวนสอบกระบวนการและลําดบัขึน้ของการ
ปฏิบตัิอย่างกว้างๆ ไม่ลงลกึถึงรายละเอียด ทัง้นีผู้้ อํานวยการทําหน้าท่ีให้การสนบัสนนุกิจกรรมท่ี
สง่เสริมให้เกิดระบบคณุภาพตามมาตรฐานสากล หวัหน้ากลุ่มงานจะคอยให้ข้อมลูและร่วมเสนอ
ความคิดเห็นในประเด็นปัญหาท่ีไม่สอดคล้องกบัข้อกําหนดหรือมาตรฐานสากลท่ีเก่ียวข้องต่างๆ 
และผู้วิจยัมีหน้าท่ีในการประสานงาน เก็บรวบรวมข้อมลูเพ่ือนํามาวิเคราะห์ และเสนอแนวทางใน
การแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึน้ เพ่ือนํามาสูก่ารปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ืองแก่กรณีศกึษา 
 
3.5 การดาํเนินการตรวจตดิตามคุณภาพภายในก่อนการปรับปรุง 

ผู้วิจยัและทีมงานได้ดําเนินการตามมาตรฐานของกรณีศกึษาในการตรวจติดตามคณุภาพ

ภายในPM-SM-02 Rev1 ดงันี ้
 
 
 
 



90 
 

ตารางท่ี 3.6กระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายในกรณีศกึษาครัง้ท่ี 1 
กระบวนการตรวจตดิตาม

คณุภาพภายในกรณีศกึษา 
การดําเนินการตาม

มาตรฐานท่ีระบไุว้ 
ข้อค้นพบ 

ดี พอใช้ ไมมี่ 
1. คดัเลือกและเสนอผู้ตรวจ
ตดิตาม 

   QMR คดัเลือกหวัหน้ากลุม่งานทัง้ 5 กลุม่ 

2. อบรมผู้ตรวจตดิตามภาย
คณุภาพใน 

    พบพนกังาน 1 คนท่ีผา่นการอบรมผู้ตรวจ
ตดิตามคณุภาพภายในจากพนกังาน

ทัง้หมด 25 คน คดิเป็นร้อยละ 4 
3. แตง่ตัง้ผู้ตรวจตดิตามและ
จดัทําแผนการตรวจตดิตาม

ประจําปี 

    ไมพ่บแผนการดําเนินงานท่ีเป็นลาย

ลกัษณ์อกัษรแตมี่การนดัหมายด้วยวาจา 

4. กําหนดแผนการประเมิน 
ขอบเขตและผู้ มีหน้าท่ี

รับผิดชอบในการประเมิน

ตนเอง 

   ดําเนินการเม่ือ 15 ตลุาคม 2555 แตใ่ช้
ระยะเวลาเพียง คร่ึงวนัในการตรวจ
เอกสารทัง้ 5 กลุม่งาน 

 5. ทําการประเมินตนเอง
ร่วมกนัทกุกลุม่งาน 

   1.ผู้ตรวจสอบและผู้ถกูตรวจมีความ
คดิเห็นไมส่อดคล้องกนัในเกณฑ์การ

พิจารณาเน่ืองจาก Checklist ท่ีจดัทําขึน้
ไมเ่ป็นปัจจบุนั 
2.ขาดระบบการตรวจประเมินท่ีมี
ประสทิธิภาพเน่ืองจากผู้ปฏิบตังิานบาง

ท่านตดิภารกิจอ่ืนๆ แล้วสง่ตวัแทนมา 
3.เกิดข้อโต้แย้งขึน้เม่ือพบสิง่ท่ีไมเ่ป็นไป
ตามข้อกําหนด เช่น ไมย่อมรับวา่เป็น
ข้อผิดพลาดท่ีเกิดจากกลุม่งาน 
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ตารางท่ี 3.6กระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายในกรณีศกึษาก่อนการปรับปรุงตอ่ 
กระบวนการตรวจตดิตาม

คณุภาพภายในกรณีศกึษา 
การดําเนินการตาม

มาตรฐานท่ีระบไุว้ 
ข้อค้นพบ 

ดี พอใช้ ไมมี่ 
6. สรุปผลการประเมิน
ตนเองของกลุม่งาน และ
วิเคราะห์และจดัลําดบั

ความสําคญัในการแก้ไข 
ปรับปรุงจดุด้อย 

   แตล่ะกลุม่งานในกรณีศกึษาสามารถ

ตรวจพบสิง่ท่ีไมส่อดคล้องตามมาตรฐาน 
ISO9001:2008 และได้ร่วมกนัคดิหา
วิธีการแก้ไข พร้อมทัง้มีการจดัทํา SWOT 
Analysis แตข่าดการตดิตามผลการแก้ไข
จากผู้บริหาร อีกทัง้ในการประชมุทีม
บริหารกลบัไมนํ่าเร่ืองดงักลา่วร่วม

พิจารณาจงึทําให้องค์กรไมเ่กิดการ

ปรับปรุงกระบวนการและพฒันาคณุภาพ

การให้บริการ 
7. เตรียมการตรวจตดิตาม
และตารางเวลาการตรวจ

ตดิตามภายในและตรวจผล

การประเมนิตนเอง 

    ไมพ่บหลกัฐานการปฏิบตัมีิแตแ่บบฟอร์ม

วา่งเปลา่ 

8. ดําเนินการตรวจตดิตาม
ในพืน้ท่ี 

   ตรวจครบทัง้ 5 กลุม่งาน ยกเว้น กลุม่GM 
นําเอกสารและหลกัฐานเอามาให้ผู้

ตรวจดใูนห้องประชมุ 
9. จดัทํารายงานการตรวจ
ตดิตามภายใน 

   ในรายงานพบวา่ไมค่รบถ้วนสมบรูณ์

เน่ืองจากผู้ปฏิบตังิานไมท่ราบวา่จะต้อง

กรอกอยา่งไรในแตล่ะหวัข้อโดยเฉพาะ

ช่องแนวทางการแก้ไขป้องกนั และ
ผู้ รับผิดชอบ 

10. ดําเนินการแก้ไขและ
ป้องกนั 

   แตไ่มค่รบถ้วนเน่ืองจากบางปัญหาไมไ่ด้

แก้ท่ีต้นเหตคุาดวา่จะพบปัญหาหรือ

ข้อบกพร่องดงักลา่วเกิดขึน้ซํา้อีก 
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ตารางท่ี 3.6กระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายในกรณีศกึษาก่อนการปรับปรุงตอ่ 
กระบวนการตรวจตดิตาม

คณุภาพภายในกรณีศกึษา 
การดําเนินการตาม

มาตรฐานท่ีระบไุว้ 
ข้อค้นพบ 

ดี พอใช้ ไมมี่ 
11. ตดิตามผลการแก้ไขและ
ป้องกนั 

   ไมพ่บหลกัฐานการปฏิบตัอีิกทัง้ไมมี่การ

มอบหมายงานให้เป็นรายลกัษณ์อกัษร 
12. บนัทกึในทะเบียน
ควบคมุใบ CAR และสรุปผล
การตรวจตดิตามตอ่

คณะกรรมการการทบทวน 

   ไมพ่บวา่มีการนําเข้าท่ีประชมุ

คณะกรรมการทบทวน 

 

จะเห็นได้วา่กรณีศกึษามิได้ดําเนินการอยา่งครบถ้วนตามมาตรฐานของกระบวนการตรวจ

ตดิตามคณุภาพภายในทําให้กระบวนการดําเนินการท่ีมีความสําคญัตอ่คณุภาพของการให้บริการ 
แตม่ิได้ผา่นการร่วมมือและผลกัดนัอยา่งจริงจงัตอ่ผู้บริหาร เน่ืองจากเป็นช่วงรอยตอ่ท่ีผู้บริหารใหม่
เข้ามารับตําแหน่งจึงทําให้การจดัการระบบคณุภาพไม่ต่อเน่ืองจะเห็นได้จากการขาดการทบทวน

และการวางแผนการตรวจติดตามคุณภาพทําให้ผลการรายการการตรวจติดตามคุณภาพนีจ้ึง

คลาดเคล่ือนเน่ืองจากไม่พบข้อบกพร่องท่ีซ่อนอยู่ท่ีอาจส่งผลต่อคณุภาพของการบริการ หรือการ
จัดระดับความรุนแรงของข้อบกพร่องท่ีไม่ถูกต้องทัง้การขาดความเข้าใจในกระบวนการตรวจ

ติดตามคณุภาพ เอกสารท่ีเก่ียวข้อง เช่น ใบรายการคําถามในการตรวจประเมินตนเองนัน้มีความ
ซํา้ซ้อน เป็นคําถามท่ียาวเกินไป มีการถามคําถามหลายคําถามใน 1 ข้อ ส่งผลให้ผู้ถูกตรวจ
ประเมินเกิดความสบัสนและเข้าใจในข้อคําถามผิดจึงตอบคําถามท่ีไม่ตรงกบัสภาพความเป็นจริง 
อีกทัง้เกณฑ์ท่ีใช้ในการพิจารณาระดบัความรุนแรงของข้อบกพร่องนัน้มิได้ถกูกําหนดจากพนกังาน

ภายในและยงัไม่ได้มีการอบรมทบทวนให้เข้าใจในหลกัเกณฑ์ดงักล่าวอย่างพร้อมเพียงกนั  และ
จากการท่ีผู้ปฏิบตัิงานบางท่านไม่ได้ดําเนินการตามขัน้ตอนท่ีเป็นมาตรฐาน เน่ืองจากมาตรฐาน
การปฏิบตัิงานไม่สามารถปฏิบตัิได้ง่ายเหมือนวิธีการท่ีดําเนินการจริง จากผลการตรวจติดตาม
คณุภาพภายในทําให้ผู้ วิจยัทราบถึงเหตปัุจจยัท่ีไม่สามารถทําให้กระบวนการท่ีสําคญัได้รับการ

ปรับปรุงและแก้ไขให้สอดคล้องกบัมาตรฐานสากลและกบัสภาพการทํางานในปัจจุบนัดงัตาราง

ตอ่ไปนี ้
 



93 
 

ตารางท่ี 3.7ผลการค้นพบสรุป CARs-Corrective Action Requests จากการตรวจติดตาม

คณุภาพภายในองค์กรครัง้ท่ี 1 

หนว่ยงาน Major CARs Minor CARs 
SM -ผู้ปฏิบตังิานเคยข้ามขัน้ตอนการทํางาน - 
SI -ผู้ปฏิบตังิานเคยข้ามขัน้ตอนการทํางาน 

-ขาดกา ร รั กษากา ร ดํ า เ นิ น ง าน ท่ี ดี และขาดกา ร
เปล่ียนแปลงสิง่ท่ีไมดี่ 
-เขียนขัน้ตอนในการดําเนินงานท่ีเข้าใจยาก 
-ความรู้ท่ีจําเป็น เพ่ือใช้ในการดําเนินงานยงัไมเ่พียงพอตอ่
การปฏิบตังิาน 
-หน้าท่ีการมีสว่นร่วมในความรับผิดชอบในงานไมช่ดัเจน 
-ไมมี่การเตรียมการสําหรับสิง่ท่ีไมค่าดคดิ 
-ขาดระบบท่ีมัน่ใจได้วา่มีข้อมลูขา่วสารท่ีถกูต้อง 

- 

SA -ผู้ปฏิบตังิานเคยข้ามขัน้ตอนการทํางาน 
-พนักงานขาดความเข้าใจในผลกระทบหลักจากความ
ผิดพลาดในการทํางาน 

- 

SR -ผู้ปฏิบตังิานเคยข้ามขัน้ตอนการทํางาน 
-พนักงานขาดความเข้าใจในผลกระทบหลักจากความ
ผิดพลาดในการทํางาน 
-ผู้ปฏิบัติงานยังไม่ทราบถึงขัน้ตอนและกระบวนการใน
การบริหารในการทํางานอยา่งเหมาะสม 
-ผู้ ป ฏิบัติ งานขาดการควบคุมดูแลการทํางานของ
เจ้าหน้าท่ีอยา่งรอบคอบ 
-ผู้ ปฏิบัติงานขาดความเข้าใจการดําเนินงานก่อนการ
นําไปปฏิบตั ิ
-ผู้ ปฏิบัติงานไม่มั่นใจว่าผู้ รับงานถัดไปจากท่านเข้าใจ
เก่ียวกบัความปลอดภยัในงานท่ีปฏิบตั ิ

-เขียนขัน้ตอนใน
การทํางานท่ีเข้าใจ

และได้ปฏิบตัิตาม

บ้างสว่นใหญ่ 

รวม 16 1 
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รูปท่ี 3.3จํานวนข้อผิดพลาดจากการตรวจประเมินภายในตนเองภายใต้มาตรฐาน ISO9001:2008 

 

หมายเหต ุ CARs คือ Corrective Action Request 
 Major CARsคือ ข้อค้นพบท่ีไมส่อดคล้องตามเกณฑ์มาตรฐาน ISO9001:2008 
 Minor CARs คือ มีการดําเนินการตามเกณฑ์บ้างแต่ต่ํากว่าเกณฑ์มาตรฐาน 
ISO9001:2008 
 

จากการสมัภาษณ์พนกังานของกลุ่มประเมินความปลอดภยัและใบอนญุาต(SA)1 ท่าน 
พนกังานของกลุ่มงานบริหารความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(SM) 1 ท่าน และพนกังานกลุ่ม
บริหารงานทัว่ไป(GM) 2 ท่าน ทําให้ทราบว่าถ้านําระบบบริหารคณุภาพ ISO9001:2008 มาใช้
อย่างสมบรูณ์แบบแล้ว จะกลายเป็นภาระงานท่ีเพิ่มขึน้นอกเหนืองานประจําท่ีทําอยู่ ความเข้าใจ
ผิดดงักลา่วนี ้เป็นตวัสะท้อนถึงความไม่มีประสิทธิภาพในการนําระบบบริหารคณุภาพดงักลา่วมา
อันเน่ืองมาจากสาเหตุท่ีสําคัญและปัจจัยหลายประการ ผู้ วิจัยร่วมกับทีมงานผู้ ตรวจติดตาม
คณุภาพภายในและพนกังานท่านอ่ืนๆ ท่ีเก่ียวข้อง ได้ร่วมกนัระดมความคิดเห็นออกมาในรูปการ
วิเคราะห์สภาพปัจจบุนัของกรณีศกึษาด้วยการวิเคราะห์ SWOT ดงัตารางตอ่ไปนี ้
 
 
 
 
 
 

0
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ตารางท่ี 3.8สภาพปัจจบุนัของกรณีศกึษาจากการวิเคราะห์ SWOT 
จดุแข็ง 

1.เป็นหนว่ยงานท่ีมีคนรุ่นใหมเ่ข้ามาทํางานเป็น
สว่นมาก 
2.เป็นหนว่ยงานท่ีเปิดโอกาสให้มีการแสดง
ความคดิเห็นเตม็ไปด้วยบรรยากาศแห่ง

ความคดิสร้างสรรค์ 
3.เป็นหนว่ยงานท่ีมีพนกังานมากด้วยความรู้
และได้รับการแตง่ตัง้เป็น Quality 
Management Representative-QMR  

โอกาส 
1.องค์กร ให้โอกาส หนว่ยงาน โดยกําหนด
นโยบายสง่เสริมศกัยภาพของพนกังานในการ

พฒันาความรู้ความเช่ียวชาญทกุระดบัทัง้ใน

และตา่งประเทศ 
2.องค์กรให้โอกาสพนกังานได้เรียนรู้และ
ปรับปรุง นําเสนอ จากการทบทวนข้อบกพร่อง
ของหนว่ยงานเองและหน่วยงานภายนอกได้อีก 
3.การรวมกลุม่ประชาคมอาเซียน(AEC) 

จดุออ่น 
1.พนกัขาดขวญัและกําลงัใจในการทํางาน 
2.ภาระงานมากกวา่ตําแหน่งและความ
รับผิดชอบท่ีได้ระบไุว้ 
3.เกิดปัญหาระหวา่งการประสานงานกบั
หนว่ยงานภายนอก ทําให้เกิดความลา่ช้า และ
เกิดการทวงถามซํา้ซ้อน 

ภยัคกุคาม 
1.กระแสตอ่ต้านพลงังานนิวเคลียร์จากภาค
ประชาชน 
2.การเมืองไทยมีการเปล่ียนแปลงบอ่ยอาจ
สง่ผลตอ่นโยบาย แนวทางปฏิบตัท่ีิมีการ
เปล่ียนแปลงไปสําหรับหนว่ยงานภาครัฐ 
 

 
ท่ีมา : การสมัภาษณ์พนกังานในหน่วยงานเม่ือวนัท่ี 26 ตลุาคม 2555 จํานวน 5 กลุม่งาน กลุ่ม
งานละ 1 คน ใช้เวลาประมาณ 10-15 นาทีตอ่กลุม่งาน 
 
 ในการวิเคราะห์สภาพปัจจุบนัของกรณีศึกษานัน้ผู้ วิจยันํามาวิเคราะห์ในรูปแบบ TOWS 
Matrix เพ่ือหาแนวทางในการพฒันาองค์กรได้ดงัตารางตอ่ไปนี ้
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ตารางท่ี 3.9 TOWS Matrix 
 

รูปแบบกลยทุธ์ จดุแข็ง จดุออ่น 
โอกาส 1.สง่เสริมศกัยภาพของ

พนกังานในการพฒันาความรู้

ความเช่ียวชาญทกุระดบัทัง้ใน

และตา่งประเทศ 
2.สง่เสริม/ผลกัดนัให้ระบบการ
บริหารจดัการคณุภาพ 
ISO9001:2008 เป็นสว่น
เดียวกนักบัการทํางาน เพ่ือให้
เกิดการยอมรับในระดบัสากล 

1.กําหนดหน้าท่ีและการ
รับผิดชอบในแก่พนกังานทกุ

ตําแหนง่อยา่งเป็นรูปธรรมและ

มีการทบทวนอยา่งสม่ําเสมอ 
2.กําหนดวิธีการท่ีเป็น
มาตรฐานระหวา่งหน่วยงานใน

การตดิตอ่ส่ือสารกบัหน่วยงาน

ภายนอกเป็นลายลกัษณ์อกัษร 
3.กําหนดแผนการและวิธีการ
ตรวจประเมินภายในท่ีถกูต้อง 

ภยัคกุคาม 1.การได้รับการรับรอง 
ISO9001:2008 เป็นการสร้าง
ความเช่ือมัน่ให้แก่ประชาชน

และผู้ มีสว่นเก่ียวข้อง 

1.ประชาสมัพนัธ์และให้ความรู้
ด้านพลงังานนิวเคลียร์อยา่ง

ตอ่เน่ืองเพ่ือสร้างความเข้าใจท่ี

ถกูต้องและลดกระแสตอ่ต้น 
2.กําหนดการตรวจประเมิน
คณุภาพองค์กรจากหน่วยงาน

ภายนอกเพ่ือขอรับการรับรอง

ระบบ 
 
ท่ีมา : การระดมสมอง (Brainstorming) ของทีมตรวจตดิตามคณุภาพภายใน 
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 แม้ว่ากรณีศกึษาจะนําระบบบริหารจดัการคณุภาพ(Quality Management System-
QMS) จะเป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงกระบวนการ หากกระบวนการตรวจประเมิน
คุณภาพภายในยังไม่มีประสิทธิภาพ ไม่สามารถรักษาระดับการปฏิบัติงานท่ีมีคุณภาพอย่าง
เหมาะสมสอดคล้องตามข้อกําหนดและความต้องการของผู้ รับบริการ ดังนัน้ด้วยจุดแข็งและ
โอกาสท่ีกรณีศึกษามีนัน้ต้องมีการผลักดันให้เกิดระบบบริหารจัดการคุณภาพอย่างแท้จริงใน

องค์กร การสร้างความมัน่ใจว่าเป้าหมายการดําเนินงานและมาตรฐานการปฏิบตัิงานยงัรักษาไว้ 
ซึง่มาตรฐานตามระบบบริหารคณุภาพ ISO9001:2008  

ข้อค้นพบต่างๆ ท่ีได้จากการตรวจติดตามคณุภาพภายในก่อนการปรับปรุงนัน้ แตกต่าง
จากข้อค้นพบของ Nuland (2000) ท่ีกล่าวว่า การตรวจติดตามคณุภาพภายในให้ประสบ
ความสําเร็จ จะต้องได้รับความร่วมมือจากผู้บริหารในการกําหนดวตัถปุระสงค์และเป้าหมายของ
การตรวจประเมินตนเอง ซึง่ในการตรวจประเมินคณุภาพดงักลา่วนีพ้นกังานส่วนใหญ่ยงัไม่ทราบ
ถึงวตัถุประสงค์ของการตรวจติดตามคุณภาพภายในอีกทัง้ยงัไม่มีการดําเนินการตรวจติดตาม

คณุภาพจากผู้บริหารระดบัสงูสดุร่วมกบัพนกังานของกรณีศกึษาท่ีสําคญัยงัไมมี่การสง่เสริมให้เกิด

การบูรณาการให้การตรวจประเมินตนเองเป็นส่วนหนึ่งของกระบวนการทํางานและยงัทําให้เกิด

การเข้าใจผิดว่าการดําเนินการดงักล่าวเพิ่มภาระงานให้แก่พนกังานอีก ข้อค้นพบดงักล่าวนีถ้้า
พิจารณาจากการศกึษาของ Nuland(2000) คือการขาดการอบรมท่ีมิได้มุ่งให้เกิดผลลพัธ์ท่ีเป็น

ประโยชน์, ไม่ได้ใช้หลกัการบริหารแบบมีส่วนร่วมอย่างจริงจงั และขาดการทบทวนต้องการของ
ลกูค้ามากําหนดเป็นแผนการดําเนินงาน จงึเป็นท่ีมาของการศกึษาครัง้นี ้
 



 
บทที่ 4 

การปรับปรุงระบบการตรวจตดิตามคุณภาพภายใน 
 
 หลงัจากท่ีได้ศึกษากระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายในขององค์กรกรณีศึกษาและ

ดําเนินการตรวจตดิตามคณุภาพภายในตาเอกสารท่ีปรากฏแล้วนัน้ จงึได้รวบรวมข้อบกพร่องท่ีเกิด
ขึน้มาพิจารณาความสําคญัของปัญหา จากนัน้จึงทําการวิเคราะห์หาสาเหตแุละแนวทางในการ
แก้ไขปรับปรุงระบบการตรวจตดิตามคณุภาพภายใน 
 
4.1 ขัน้ตอนการวิเคราะห์ปัญหาเพื่อหาสาเหตุและแนวทางในการแก้ไขปรับปรุง 
 การศึกษาปัญหา การวิเคราะห์หาสาเหตุ และแนวทางแก้ไขปัญหาท่ีของกระบวนการ
ตรวจติดตามคณุภาพในองค์กรกรณีศึกษา (PM-SM-02 Rev01) มีแนวทางในการดําเนินงาน
ดงัตอ่ไปนี ้

4.1.1 รวบรวมปัญหาและข้อเสนอแนะท่ีพบจากกระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายใน 
4.1.2QMR และทีมงานตรวจติดตามคุณภาพร่วมกันพิจารณาความสําคญัของปัญหา 

พร้อมกบัเสนอปัญหาเข้าประชมุของคณะผู้บริหารและคณะบริหารเห็นชอบในการปรับปรุงระบบ

การตรวจตดิตามปัญหาท่ีพบจากกระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายใน 
4.1.3 ดําเนินการวิเคราะห์ปัญหาเพ่ือหาสาเหตขุองปัญหา 
4.1.4 หาวิธีการแก้ไขปัญหา โดยมีผู้ รับผิดชอบ ระยะเวลา ผู้ตรวจติดตามระบุไว้อย่าง

ชดัเจน 
4.1.5 นําผลจากข้อ 4) เสนอต่อ QMR เพ่ือพิจารณาเห็นชอบและสนับสนุนในการ

ดําเนินการแก้ไขปัญหา 
4.1.6นําวิธีการแก้ไขไปทดลองปฏิบตัจิริงกบั องค์กรกรณีศกึษา 
4.1.7ประเมินผลการแก้ไขปรับปรุงกระบวนการตรวจติดตามคุณภาพภายในตาม

ระยะเวลาและผู้ รับผิดชอบ 
จากการศึกษาระบบการตรวจติดตามคณุภาพภายในเม่ืออ้างอิงจากวิธีการท่ีสอดคล้อง

ตามมาตรฐาน ISO19011 (ISO9001:2008 ข้อกําหนดท่ี 8.2.2) อนัประกอบด้วยกระบวนการท่ี
สําคญักล่าวคือ1) การจัดทําตารางการตรวจติดตามคุณภาพภายใน 2) การเตรียมการ 3) การ
วางแผนการตรวจติดตามคุณภาพภายใน 4) ทําการตรวจประเมิน 5) ทํารายงานผลการตรวจ
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ประเมินและการแก้ไขปัญหา และ 6) ตรวจตดิตามผลการแก้ไขปัญหา ทัง้นีส้ามารถจดักลุม่ปัญหา
ท่ีพบจากสาเหตหุลกัดงัตอ่ไปนี ้

1. ปัญหาด้านแผนการตรวจตดิตามคุณภาพภายใน 
-  การตรวจติดตามคณุภาพภายในองค์กรกรณีศกึษาครัง้ท่ี 1 นีเ้กิดจากการนดัหมายของ

ผู้ เช่ียวชาญร่วมกบัตวัแทนผู้บริหารด้านคณุภาพ(Quality Management Representative : QMR)
ด้วยวาจา ทําให้กําหนดการสามารถเปล่ียนแปลงได้เม่ือทีมตรวจติดตามส่วนใหญ่ ได้ติดภาระกิจ
หลกัท่ีเร่งด่วนและเข้ามาแทรกกําหนดการท่ีได้ทําการนดัหมายล่วงหน้าก่อนนีแ้ล้ว ส่งผลต่อการ
เตรียมการสําหรับการตรวจติดตาม เช่น เอกสารท่ีใช้ในการตรวจติดตามคณุภาพ ความพร้อมของ
ทีมผู้ตรวจติดตามคณุภาพ เป็นต้น ทําให้เกิดข้อจํากดัในการศึกษา อาจส่งผลให้ตรวจประเมินไม่
พบข้อบกพร่องท่ีสง่ผลตอ่คณุภาพของการให้บริการได้ 
 -  การกําหนดแผนการดําเนินการตรวจติดตามด้วยวาจานัน้ทําให้ผู้ถกูตรวจติดตามหรือท่ี
เรียกว่าเจ้าของพืน้ท่ีมิได้เห็นความสําคญัในลําดบัต้นๆ สง่ผลตอ่การเล่ือนหรือบา่ยเบ่ียงจากภาระ
งานประจําของผู้ถกูตรวจตดิตามคณุภาพ 
 - การตรวจตดิตามของแตล่ะทีมนัน้มีวิธีท่ีแตกตา่งกนั เน่ืองมาจากระดบัความรู้ในในตรวจ
ตดิตามและประสบการณ์ในการทางาน ยอ่มสง่ผลตอ่การตดัสนิใจถึงระดบัข้อบกพร่องท่ีพบรุนแรง
มากน้อยเพียงใด หรือ มิใช่ข้อบกพร่องทางคณุภาพ เป็นต้น 
 สาเหตุของข้อบกพร่องด้านแผนการตรวจตดิตามคุณภาพภายใน 

- ไมมี่การจดัทําแผนการตรวจตดิตามรายปีท่ีเป็นรายลกัษณ์อกัษร พบเพียงจํานวนครัง้ตอ่
ปีในการตรวจตดิตามคณุภาพภายใน 

- ไมพ่บการกําหนดเวลาของการตรวจตดิตามคณุภาพภายในท่ีชดัเจน 
- ผู้ตรวจติดตามขัน้ตอนการตรวจติดตามคณุภาพภายใน เช่น ไม่ได้มีการกล่าวเปิดและ

กลา่วปิดและไมไ่ด้แจ้งวตัถปุระสงค์ของการตรวจตดิตามคณุภาพภายในให้ผู้ถกูตรวจตดิตามได้รับ

ทราบก่อนดําเนินการตรวจตดิตามคณุภาพ 
แนวทางในการแก้ไขข้อบกพร่อง 
- จดัทําแผนการตรวจติดตามรายปีท่ีเป็นรายลกัษณ์อกัษรและมีผู้บริหารระดบัสงูสดุของ

องค์กรเป็นผู้แจ้งถึงแผนการดําเนินการดงักลา่ว 
- จดัทําตารางเวลาในการตรวจตดิตามคณุภาพภายในให้ชดัเจน โดยระบลุงในแบบฟอร์ม 

แบบฟอร์มตารางเวลาการตรวจติดตามคณุภาพภายในทัง้นีผู้้วิจยัพบเพียงแบบฟอร์มเปลา่แตม่ิได้

ระบขุ้อความใดๆ  



100 
 

- ทําการอบรมวิธีการตรวจติดตามคุณภาพภายในองค์กรแก่พนักงานท่ีมีส่วนเก่ียวข้อง 
และทําการอบรมซํา้เพ่ือให้ระลกึถึงขัน้ตอนการปฏิบตัิท่ีถกูต้องและเป็นไปในทิศทางเดียวกนัตาม

มาตรฐานท่ีปรากฏ 
 

2. ปัญหาทางด้านผู้ตรวจตดิตามคุณภาพภายใน 
- ทีมผู้ตรวจติดตามยังมิได้รับการอบรมท่ีมีการรับรองจากหน่วยงานหรือผู้ เช่ียวชาญท่ี

น่าเช่ือถือก่อนดําเนินการตรวจติดตามคณุภาพภายใน ซึง่ผู้ตรวจสว่นใหญ่ได้ทําการศกึษาและทํา
ความเข้าใจระบบการตรวจติดตามคณุภาพภายในด้วยตนเองจากเอกสารท่ีปรากฏ(PM-SM-02 
Rev01)ซึ่งเม่ือมีข้อบกพร่องเกิดขึน้อาจทําให้ตรวจไม่พบข้อบกพร่องดงักล่าว ทําให้ผลการตรวจ
ตดิตามคณุภาพภายในดงักลา่วผิดพลาด เช่น การไมใ่ห้ความสําคญักบัการตรวจสอบเอกสารและ
หลกัฐาน อาทิ การบนัทึก หรือแบบฟอร์มต่างๆ เป็นต้น เน่ืองจากบางรายการไม่มีการกรอกให้
ครบถ้วนสมบรูณ์ อาทิ ใบรายงานผลการตรวจสอบ ไมพ่บแนวทางการดําเนินการแก้ไขของกลุม่ SI 
และไมไ่ด้ระบผุู้ รับผิดชอบในการแก้ไขปัญหาหรือข้อบกพร่องของกลุม่ SR เป็นต้น 

- ผู้ตรวจติดตามคุณภาพภายในไม่ทราบขอบเขตหน้าท่ีของตนเอง ทําให้ไม่มีการแบ่ง
งานกนัตรวจติดตาม จากการสงัเกตพบว่าผู้ตรวจในแตล่ะทีมจะ กรูเข้าไปยงัสว่นงานต่างๆ พร้อม
กนั 

- ในแต่ละทีมใช้แบบบันทึกผลการตรวจติดตาม 1 ชุด/ 1 พืน้ท่ี ทําให้ผู้ตรวจท่ีมีความ
คดิเห็นแตกตา่งมิได้นําเสนอข้อค้นพบของตนเองลงไป หรือ ถ้าข้อค้นพบหรือข้อเสนอแนะจดัอยู่ใน
กลุม่ท่ีเห็นด้วยน้อยจากทีมผู้ตรวจก็ไมไ่ด้ถกูระบใุนใบรายงานผลการตรวจตดิตามคณุภาพครัง้นี ้

สาเหตุของข้อบกพร่องของผู้ตรวจตดิตามคุณภาพภายใน 
- ผู้ตรวจติดตามขาดความรู้ความเข้าใจอย่างแท้จริงในเร่ืองการตรวจติดตามคณุภาพ

ภายใน 
- ไม่มีการกําหนดหน้าท่ีความรับผิดชอบของแต่ละคนในทีมตรวจติดตามคุณภาพ

ภายใน 
- ผู้ตรวจติดตามในแต่ละทีมมีไม่เท่ากันบางทีมมีจํานวน 3 ราย บางทีม เหลือผู้ตรวจ

เพียง 1 ราย เป็นต้น 
- ระดบัความรู้ ความสามารถในการตรวจติดตามคุณภาพภายในของแต่ละผู้ตรวจมี

ความแตกตา่งกนั สงัเกตจากบางท่านมิได้นําเสนอข้อค้นพบใดๆ แตใ่นทางกลบักนับางท่านในทีม
เดียวกนันัน่กลบัพบข้อค้นพบเพียงผู้ เดียว 
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แนวทางในการแก้ไขข้อบกพร่องของผู้ตรวจตดิตามคุณภาพภายใน 
- กําหนดหลักสูตรการฝึกอบรมท่ีจําเป็นในการตรวจติดตามคุณภาพให้กับผู้ ตรวจ

ติดตามคณุภาพทกุคน หรือเพ่ือเป็นการสร้างความมัน่ใจว่า ทัง้ 25 คน ในองค์กรกรณีศกึษาได้รับ
การฝึกอบรมท่ีจําเป็นและมีผลตอ่คณุภาพงานตรวจตดิตามขององค์กร 

- กําหนดหน้าท่ีและอํานาจความรับผิดชอบให้ชัดเจน เช่น ใครคือหัวหน้าทีมตรวจ
ตดิตาม และแตล่ะคนในทีมตรวจตดิตามพืน้ท่ี หรือกระบวนการใดบ้าง เป็นต้น 

- กําหนดจํานวนผู้ตรวจติดตามท่ีเหมาะสม และเท่าเทียมกัน อาทิ 3 คนต่อ 1 ทีม โดย
ประกอบด้วย หวัหน้าทีมผู้ตรวจตดิตาม 1 คน และลกูทีม 2 คน 
 

3. ปัญหาทางด้านวิธีการตรวจตดิตามคุณภาพภายในองค์กร 
- ผู้ตรวจติดตามคณุภาพมิได้ใช้แบบฟอร์มรายการการตรวจติดตาม(Checklist)ในการ

ตรวจสอบให้ครอบคลมุทกุข้อกําหนดตามมาตรฐาน ISO 9001:2008  แต่ดําเนินการตรวจสอบ
ตามเอกสาร การประเมินตนเองเร่ืองวฒันธรรมความปลอดภยั(FM-SM-07)ท่ีถกูจดัทําไว้ก่อนแล้ว
สําหรับตรวจติดตามคุณภาพของทุกกลุ่มงาน ทําให้ผลการดําเนินการตรวจติดตามคุณภาพ
ภายในคลาดเคล่ือน 

- จากผลการตรวจติดตามท่ีพบคือข้อบกพร่องหลักจํานวน 16 ข้อและบกพร่องรอง
จํานวน 1 ข้อ นัน้ไม่มีการติดตามผลการแก้ไขหรือทวนสอบการแก้ไขสิ่งท่ีไม่สอดคล้องตาม
ข้อกําหนด เช่น ไม่ได้ระบผุู้ รับผิดชอบ หรือ ระยะเวลาในการแก้ไขปัญหา ทําให้ข้อบกพร่องท่ีเป็น
ปัญหาทางด้านคณุภาพทัง้ 17 ข้อไมไ่ด้รับการแก้ไขและป้องกนั 

- มีการใช้เวลาในการตรวจติดตามไม่เป็นมาตรฐานซึ่งทางผู้ วิจยัพบว่า ทัง้ 5 กลุ่มงาน 
ตรวจตดิตามคณุภาพภายในโดยใช้เวลารวมเพียง 3 ชัว่โมง 

สาเหตุของข้อบกพร่องด้านวิธีการตรวจตดิตามคุณภาพภายใน 
- ผู้ตรวจตดิตามขาดความรู้ความเข้าใจอยา่งแท้จริงในวิธีการตรวจตดิตามคณุภาพ 
- ผู้ตรวจติดตามละเลยการตรวจสอบหลกัฐานอ่ืนๆ เน้นเพียงแต่หลกัฐานท่ีปรากฏตาม

เอกสาร แตม่ไิด้ตรวจหลกัฐานจากสถานท่ีปฏิบตังิานจริง 
- ไมมี่การปฏิบตัติามระบบการติดตามผลการแก้ไขข้อบกพร่องตามท่ีได้ระบไุว้อย่างเป็น

รายลกัษณ์อกัษร 
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แนวทางการแก้ไขปัญหาด้านวิธีการตรวจตดิตามคุณภาพภายใน 
- จดัฝึกอบรมหลกัสตูรผู้ตรวจตดิตามคณุภาพโดยดว่น 
- ให้แตล่ะหน่วยงานได้จดัทําแบบฟอร์มรายการตรวจตดิตามคณุภาพภายในด้วยตนเอง 
- ทําความเข้าใจร่วมกนัถึงเกณฑ์ในการจําแนกระดบัความรุนแรงของข้อค้นพบ และ

ส่ือสารให้เข้าใจเช่นเดียวกนัทัว่ทัง้องค์กร 
 
4. ปัญหาทางด้านใบรายการตรวจตดิตาม(Checklist) 
- ในการตรวจติดตามครัง้ท่ี 1 นีไ้ม่พบการจดัทํา Checklist สําหรับใช้ในการตรวจของ

ผู้ตรวจติดตามคณุภาพ อาจทําให้ผู้ตรวจพลาดคําถามในบางรายการและบางข้อกําหนดสําหรับ
คําถามจากการประเมินตนเองเร่ืองวฒันธรรมความปลอดภยั(FM-SM-07) ท่ีมีอยู่ในปัจจบุนัไม่ได้
ครอบคลมุกระบวนการตรวจติดตามทกุกลุ่มงาน ผู้ตรวจอาศยัประสบการณ์ของตนเองเพ่ือใช้ใน
การตัง้คําถามและตดัสนิใจ ซึง่อาจทําให้ผลการตรวจตดิตามคณุภาพครัง้นีมี้ข้อผิดพลาดได้ 

- เม่ือพบข้อบกพร่องในระหวา่งการตรวจตดิตามพบวา่ผู้ตรวจประเมินไมส่ามารถจะชีช้ดั

ถึงข้อบกพร่องและระดบัความรุนแรงรวมถึงลกัษณะความไม่สอดคล้องด้านคุณภาพนัดขดักับ

ข้อกําหนดในมาตรฐานข้อใด ซึ่งผู้ตรวจประเมินไม่สามารถหาคําตอบ หรือใช้เวลาในการค้นหา
คําตอบนาน ซึ่งทําให้ผู้ตรวจขาดความมัน่ใจและมีโอกาสท่ีทําให้ผู้ถูกตรวจติดตามคณุภาพมีข้อ
โต้แย้งในการตรวจพบข้อบกพร่องแตล่ะครัง้ 

- คําถามขาดความชัดเจน มีคําถามท่ีทําให้ผู้ ถูกตรวจติดตามเกิดความสับสนและ
คําตอบท่ีได้ไมส่มบรูณ์ และมีการถามคําถามหลายๆ คําถาม ในคราเดียว ทําให้ผู้ถกูตรวจติดตาม
อาจจะตอบคําถามไม่ครบหรือตอบผิดเน่ืองจากสบัสนในคําถาม เช่น คําถามของกลุ่มงานบริหาร
ความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(SM)ถามว่า “ท่านสามารถจบัประเด็น และสรุปใจความสําคญัด้าน
ความปลอดภยัในการประชมุ การถกเถียงหรือการรับฟังความคิดเห็นจากผู้ ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียได้
มากน้อยเพียงใด” คําถามกลุ่มงานประเมินความปลอดภยัและใบอนุญาต(SA)ถามว่า “หากพบ
ปัญหาข้อสงสยัท่ีเก่ียวข้องกบัการประเมินความปลอดภยั ท่านได้มีการปรึกษาหรือให้ข้อเสนอแนะ
ภายในกลุ่มงานหรือไม่ และมีวิธีการอย่างไร” จะเห็นได้ว่า ข้อคําถาม 1 ข้อ แต่ต้องการหลาย
คําตอบ และ คําถามมีลกัษณะเนือ้หาท่ียาว อาจส่งผลให้ผู้ถกูตรวจติดตามคณุภาพฟังไม่ทนัและ
ตอบคลาดเคลื่อนจากความจริง 

สาเหตุของข้อบกพร่องทางด้านใบรายการตรวจตดิตาม(Checklist) 
- ข้อคําถามท่ีทีมผู้ตรวจประเมินคณุภาพภายในใช้ไมมี่การอ้างอิงข้อกําหนดท่ีสอดคล้อง

ตามมาตรฐาน ISO9001:2008 
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- ข้อคําถามไมไ่ด้ชีช้ดัเจาะจงสําหรับแตล่ะพืน้ท่ีเป็นเพียงข้อคําถามกลางท่ีถามด้าน

ความปลอดภยัทางนิวเคลียร์เป็นสว่นมาก 
- ทีมแตล่ะทีมไมมี่การจดบนัทกึลงในแบบฟอร์มตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้องสําหรับการตรวจ

ตดิตามคณุภาพภายใน 
แนวทางการแก้ไขข้อบกพร่องทางด้านใบรายการตรวจตดิตาม(Checklist) 
- มีการแสดงหวัข้อของข้อกําหนดตามมาตรฐาน ISO9001:2008 เพ่ือจะได้ใช้เป็นเกณฑ์

ในการพิจารณาให้คะแนนและสําหรับยืนยนัข้อบกพร่องหรือสิง่ท่ีไมเ่ป็นไปตามข้อกําหนดเม่ือตรวจ

พบ 
- เกณฑ์ท่ีใช้พิจารณาให้ผู้ตรวจตดิตามยดึข้อกําหนดและมาตรฐานท่ีเก่ียวข้องไว้ 
- นําข้อกําหนดจากมาตรฐาน ISO9001:2008 และมาตรฐานในการปฏิบตัิงานมาสร้าง

เป็นใบรายการตรวจสอบ 
- กําหนดรูปแบบท่ีจะต้องระบใุนใบการรายงานผลการตรวจติดตามและใบร้องขอให้ทํา

การปฏิบตักิารแก้ไขและป้องกนั(Corrective and Preventive Action Request) 
- กําหนดให้ทีมผู้ตรวจติดตามต้องช่วยกันจัดเตรียมใบรายการตรวจติดตามคุณภาพ

ภายในทกุครัง้ก่อนดําเนินการตรวจตดิตามในแตล่ะครัง้ 
 
ข้อบกพร่องท่ีค้นพบจากกระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายในขององค์กรกรณีศกึษานี ้

ทําให้ผลการตรวจติดตามคณุภาพภายในครัง้ท่ี 1 นีมี้โอกาสผิดพลาดและไม่สามารถสร้างความ
น่าเช่ือถือให้แก่ผู้บริหารท่ีจะนําผลการตรวจนีไ้ปใช้เป็นข้อมลูสําหรับการประเมิน และเปรียบเทียบ
ระดบัของคุณภาพภายในองค์กรกับหน่วยงานภาครัฐองค์กรอ่ืนได้ ผลท่ีเกิดขึน้ตามมานัน้อาจ
ส่งผลให้คณุภาพในการให้บริการขององค์กรกรณีศึกษาลดลงและไม่มีการปรับปรุงคณุภาพเพ่ือ

พัฒนากระบวนการให้บริการท่ีดีขึน้ได้ อีกทัง้ข้อบกพร่องท่ีรวบรวมได้จากกระบวนการตรวจ
ติดตามคณุภาพภายในปัจจุบนัขององค์กรกรณีศกึษานัน้ นําไปสู่การวิเคราะห์หาสาเหตแุละแนว
ทางการแก้ไขปัญหาได้ ดงันัน้จงึสามารถกําหนดแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการตรวจติดตาม
คณุภาพภายในตามขัน้ตอน 1)การวางแผนและการเตรียมการ 2)การออกแบบและปรับปรุงระบบ
การตรวจตดิตามคณุภาพ และ3)การนําระบบท่ีออกแบบไว้ไปปฏิบตัจิริง 
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1. ขัน้ตอนการวางแผนและการเตรียมการ 
ขัน้ตอนนีเ้ป็นจุดเร่ิมต้นจากการทําข้อตกลงและเห็นชอบร่วมกันเพ่ือให้มีการปรับปรุง

กระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายใน จากคณะผู้บริหารระดบัสงูขององค์กรกรณีศึกษา โดย
ต้องรับผิดชอบทัง้ด้านนโยบาย และ ด้านการทบทวนและตรวจสอบ 

นโยบายคณุภาพขององค์กรกรณีศกึษา กล่าวว่า “องค์กรจะมุ่งมัน่ดําเนินการกํากบัดแูล
ความปลอดภยัทางนิวเคลียร์ โดยมุ่งเน้นความพงึพอใจและความปลอดภยัของผู้ มีสว่นได้สว่นเสีย 
มีการพัฒนาการดําเนินงานตามมาตรฐานสากลอย่างต่อเน่ือง เพ่ือนําไปสู่วัฒนธรรมความ
ปลอดภยั” 

ด้านการทวนสอบและตรวจสอบ การทบทวนของฝ่ายบริหารจดัตัง้เพ่ือให้ผู้บริหารร่วมกนั
รับทราบข้อมูล ข้อเท็จจริง และสถานการณ์ทุกอย่างเก่ียวกับงานปรับปรุงการตรวจติดตาม
คณุภาพภายในองค์กร และผลการตรวจตดิตามคณุภาพทกุๆ 1 เดือน 

1.1 การฝึกอบรม 
 จากสาเหตขุองข้อบกพร่องท่ีค้นพบจากกระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายใน

ขององค์กรกรณีศึกษานัน้นําไปสู่แนวทางในการแก้ไขข้อบกพร่องคือการฝึกอบรม ถ้าทุกคนมี
ความรู้และความเข้าใจท่ีถกูต้องในข้อกําหนดของมาตรฐาน ISO9001:2008ตลอดจนมีความรู้และ
ความเข้าใจในกระบวนการให้บริการขององค์กรแล้วย่อมสง่ผลให้ผู้ตรวจติดตามคณุภาพภายในมี

ความรู้และความเข้าใจในระบบการตรวจติดตามคณุภาพทําให้สามารถดําเนินการตามแนวทางท่ี

ถกูต้องและมีประสิทธิภาพ ทัง้นีก้ารฝึกอบรมท่ีเก่ียวข้องกบัระบบคณุภาพและการตรวจติดตาม
คุณภาพท่ีจําเป็นสําหรับผู้ตรวจติดตามทัง้หมด 14 คน จากพนักงานทัง้หมด 25 คนในองค์กร
กรณีศกึษาโดยหลกัสตูรการฝึกอบรมจะประกอบด้วย 

1.หลกัสตูรทบทวนข้อกําหนดในมาตรฐาน ISO9001:2008 
2.หลกัสตูรท่ีเก่ียวข้องกบัการตรวจตดิตามคณุภาพภายในและการฝึกปฏิบตั ิ
3.หลกัสตูร Lead Assessors 

 
2. ขัน้ตอนการออกแบบและปรับปรุงระบบการตรวจตดิตามคุณภาพ 

จากการศกึษากระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายในขององค์กรกรณีศึกษานัน้พบว่า 
เกิดปัญหาด้านการวางแผนการตรวจติดตาม ด้านวิธีการตรวจติดตาม ด้านใบรายการตรวจ
ติดตาม และตัวผู้ ตรวจติดตาม และเม่ือพิจารณาถึงเอกสารท่ีจัดทําขึน้พบว่ามีความครบถ้วน
สมบรูณ์เป็นสว่นใหญ่แตข่าดการนําไปใช่ให้เกิดประโยชน์ เช่นแบบฟอร์มตา่งๆ ท่ีเก่ียวข้องกบัการ
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ตรวจติดตามคณุภาพ รวมถึงใบรายงานผลการตรวจติดตามคณุภาพ และใบร้องขอให้มีการแก้ไข
ป้องกนัข้อบกพร่อง(CARs) พบวา่ไมมี่การนําไปใช้ 
 
ตารางท่ี 4.1 การเปรียบเทียบกระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายในองค์กรกรณีศกึษา 

ขัน้ตอน ก่อนการปรับปรุง ขัน้ตอน หลงัการปรับปรุง 
1. คดัเลือกและเสนอผู้ตรวจตดิตาม 1. QMR ประสานงานกบัผู้บริหารระดบัสงูสดุ

และหวัหน้ากลุม่งานทกุกลุม่งานทําการ

เตรียมการจดัทําแผนการตรวจประเมินตนเอง 
2. อบรมผู้ตรวจตดิตามภายคณุภาพใน 2.หวัหน้ากลุม่งานและพนกังานในกลุม่งาน

ร่วมกนัตรวจประเมินคณุภาพภายในตนเอง

ตามแผนงาน 
3. แตง่ตัง้ผู้ตรวจตดิตามและจดัทําแผนการ
ตรวจตดิตามประจําปี 

3.แตล่ะกลุม่สรุปผลการตรวจประเมินภายใน
ตนเองและวิเคราะห์ลําดบัความสําคญัในการ

แก้ไขและปรับปรุงจดุบกพร่อง 
4. กําหนดแผนการประเมิน ขอบเขตและผู้ มี
หน้าท่ีรับผิดชอบในการประเมินตนเอง 

4. นําผลการตรวจตรวจประเมินภายในตนเอง
เข้าสูก่ารประชมุทบทวนของฝ่ายบริหาร 

ขัน้ตอนท่ี ทําการประเมินตนเอง 5.ผู้ อํานวยการสํานกัแตง่ตัง้ผู้จดัการตรวจ
ตดิตามคณุภาพภายในพร้อมกบัคดัเลือกและ

เสนอช่ือผู้ตรวจตดิตาม 
6. สรุปผลการประเมินตนเองของกลุม่งาน และ
วิเคราะห์และจดัลําดบัความสําคญัในการแก้ไข 
ปรับปรุงจดุด้อย 

6. อบรมผู้ตรวจตดิตามคณุภาพภายในหรือ
ทบทวนความรู้สําหรับผู้ ท่ีผา่นการฝึกอบรม

ดงักลา่วมาก่อนหน้าแล้ว 
7. เตรียมการตรวจตดิตามและตารางเวลาการ
ตรวจตดิตามภายในและตรวจผลการประเมิน

ตนเอง 

7.ผู้จดัการตรวจตดิตามคณุภาพภายใน
แตง่ตัง้ผู้ตรวจและจดัทําแผนการตรวจตดิตาม

ประจําปี 
8. ดําเนินการตรวจตดิตามในพืน้ท่ี 8.คณะผู้ตรวจตดิตามเตรียมการตรวจตดิตาม

และตารางเวลาการตรวจตดิตามภายในและ

ตรวจผลการประเมินตนเอง 
 



106 
 

ตารางท่ี 4.1 การเปรียบเทียบกระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายในองค์กรกรณีศกึษา ตอ่ 
 

ขัน้ตอน ก่อนการปรับปรุงกระบวนการ ขัน้ตอน หลงัการปรับปรุงกระบวนการ 
9. จดัทํารายงานการตรวจตดิตามภายใน 9.ดําเนินการตรวจตดิตามในพืน้ท่ี 
10. ดําเนินการแก้ไขและป้องกนั 10.จดัทํารายงานการตรวจตดิตามคณุภาพ

ภายใน 
11. ตดิตามผลการแก้ไขและป้องกนั 11. จดัทํารายงานการตรวจตดิตามภายใน 
12. บนัทกึในทะเบียนควบคมุใบ CAR และ
สรุปผลการตรวจตดิตามตอ่คณะกรรมการการ

ทบทวน 

12. ดําเนินการแก้ไขและป้องกนั 

- 13.ตดิตามผลการแก้ไขและป้องกนั 
- 14. บนัทกึในทะเบียนควบคมุใบ CAR และ

สรุปผลการตรวจตดิตามตอ่คณะกรรมการ

ทบทวน 
 
ตารางท่ี 4.2 กระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายในท่ีปรับปรุงแล้ว 
 

ผู้ รับผิดชอบ ขัน้ตอน หลงัการปรับปรุง เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
-QMR 1. QMR ประสานงานกบัผู้บริหาร

ระดบัสงูสดุและหวัหน้ากลุม่งานทกุ

กลุม่งานทําการเตรียมการจดัทํา

แผนการตรวจประเมินตนเอง 

- แนวทางการปฏิบตัสิูว่ฒันธรรม
ความปลอดภยั (SD-SM-20) 
- แบบฟอร์มการประเมินตนเอง
เร่ืองวฒันธรรมความปลอดภยั 
 (FM-SM-07) 

-หวัหน้ากลุม่งาน
และพนกังานในกลุม่

งาน 

2.หวัหน้ากลุม่งานและพนกังานใน
กลุม่งานร่วมกนัตรวจประเมนิ

คณุภาพภายในตนเองตามแผนงาน 

- แนวทางการปฏิบตัสิูว่ฒันธรรม
ความปลอดภยั (SD-SM-20) 
- แบบฟอร์มการประเมินตนเอง
เร่ืองวฒันธรรมความปลอดภยั 
 (FM-SM-07) 
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ตารางท่ี 4.2 กระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายในหลงัการปรับปรุงตอ่ 
 

ผู้ รับผิดชอบ ขัน้ตอน หลงัการปรับปรุง เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
-ผู้ ท่ีได้รับมอบหมาย 3.แตล่ะกลุม่สรุปผลการตรวจประเมิน

ภายในตนเองและวิเคราะห์ลําดบั

ความสําคญัในการแก้ไขและปรับปรุง

จดุบกพร่อง 

-แนวทางการสรุปผลการตรวจ
ประเมินตนเองของกลุม่งาน 
 (WI-SM-05) 
- ผลการตรวจประเมินตนเองของ
กลุม่งานและผู้ อํานวยการสํานกั

(RC-SM-04) 
-ผู้ อํานวยการสํานกั 
-หวัหน้ากลุม่งาน 
-QMR 

4. นําผลการตรวจตรวจประเมิน
ภายในตนเองเข้าสูก่ารประชมุ

ทบทวนของฝ่ายบริหาร 

- RC-SM-04 
- รายงานการตรวจตดิตาม
คณุภาพภายใน (SD-SM-18) 
- PM-GM-05 
-PM-SM-04 

-ผู้ อํานวยการสํานกั 
-IQAPM 
 

5.ผู้ อํานวยการสํานกัแตง่ตัง้ผู้จดัการ
ตรวจตดิตามคณุภาพภายใน

(IQAPM)พร้อมกบัคดัเลือกและเสนอ
ช่ือผู้ตรวจตดิตาม 

- หนงัสือแตง่ตัง้ IQAPM และ
เสนอรายช่ือคณะผู้ตรวจตดิตาม 
(SD-SM-15) 

-IQAPM 6. อบรมผู้ตรวจตดิตามคณุภาพ
ภายในหรือทบทวนความรู้สําหรับผู้ ท่ี

ผา่นการฝึกอบรมดงักลา่วมาก่อน

หน้าแล้ว 

- เอกสารการบรรยายและอบรม
การประกนัคณุภาพ (SD-SM-19) 

-IQAPM 7.ผู้จดัการตรวจตดิตามคณุภาพ
ภายในแตง่ตัง้ผู้ตรวจและจดัทํา

แผนการตรวจตดิตามประจําปี 

- แผนการตรวจตดิตามคณุภาพ
ภายใน (SD-SM-16) 
- ทะเบียนรายช่ือผู้ตรวจตดิตาม 
(SD-SM-17) 
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ตารางท่ี 4.2 กระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายในหลงัการปรับปรุงตอ่ 
 

ผู้ รับผิดชอบ ขัน้ตอน หลงัการปรับปรุง เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
-คณะผู้ตรวจตดิตาม 8.คณะผู้ตรวจตดิตามเตรียมการ

ตรวจตดิตามและตารางเวลาการ

ตรวจตดิตามภายในและตรวจผลการ

ประเมินตนเอง 

- คูมื่อคณุภาพขององค์กร
กรณีศกึษา 
- ระเบียบวธีิปฏิบตังิานขององค์กร
กรณีศกึษา 
- แบบฟอร์มตารางเวลาการตรวจ
ตดิตาม (FM-SM-04) 
- แบบฟอร์มรายการการตรวจ
ตดิตาม (Check list) (FM-SM-
04) 

-คณะผู้ตรวจตดิตาม 9.ดําเนินการตรวจตดิตามในพืน้ท่ี - แบบฟอร์มตารางเวลาการตรวจ
ตดิตามคณุภาพภายใน (FM-SM-
03) 
- แบบฟอร์มรายการการตรวจ
ตดิตาม (Check list) (FM-SM-
04) 
- แบบฟอร์มบนัทกึสิง่ท่ีพบในการ
ตรวจตดิตาม (Audit Finding) 
(FM-SM-05) 

-คณะผู้ตรวจตดิตาม 
-QMR 

10.จดัทํารายงานการตรวจตดิตาม
คณุภาพภายใน 

- รายงานการตรวจตดิตาม
คณุภาพภายใน (SD-SM-18) 
- ใบร้องขอให้ทําการปฏิบตักิาร
แก้ไขและป้องกนั (CAR) (FM-
SM-08) 
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ตารางท่ี 4.2 กระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายในหลงัการปรับปรุงตอ่ 
 

ผู้ รับผิดชอบ ขัน้ตอน หลงัการปรับปรุง เอกสารท่ีเก่ียวข้อง 
-คณะผู้ตรวจตดิตาม 
-QMR 

11. จดัทํารายงานการตรวจ
ตดิตามภายใน 

- ทะเบียนควบคมุใบร้องขอทําการ
แก้ไข (CAR Log)  
(SD-SM-01) 
- แบบฟอร์มการประเมินตนเองเร่ือง
วฒันธรรมความปลอดภยั (FM-SM-
07) 
- ใบสรุปการตรวจตดิตาม (FM-SM-
06) 

-กลุม่งานท่ีเก่ียวข้อง 12. ดําเนินการแก้ไขและป้องกนั - ใบ CAR (FM-SM-08) 
- ระเบียบวธีิปฏิบตังิานเร่ืองการแก้ไข
ป้องกนัและปรับปรุง (PM-SM-04) 

-คณะผู้ตรวจตดิตาม 
-กลุม่งานท่ีเก่ียวข้อง 

13.ตดิตามผลการแก้ไขและ
ป้องกนั 

- ใบ CAR (FM-SM-08) 

QMR 14. บนัทกึในทะเบียนควบคมุใบ 
CAR และสรุปผลการตรวจ
ตดิตามตอ่คณะกรรมการ

ทบทวน 

- ใบ CAR (FM-SM-08) 
- รายงานการประชมุฝ่ายบริหาร (SD-
GM-11) 
- ระเบียบวธีิปฏิบตังิานเร่ืองการ
ทบทวน 
ฝ่ายบริหาร (PM-GM-05) 
- รายงานการตรวจตดิตามคณุภาพ
ภายใน (SD-SM-18) 
- ทะเบียนควบคมุใบร้องขอทําการ
แก้ไข (SD-SM-01) 
-PM-SM-04 
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กระบวนการหลงัการปรับปรุง ประกอบด้วย 2 กระบวนการท่ีสําคญักลา่วคือ1) การประเมินตนเอง
และ2) การตรวจตดิตามคณุภาพภายใน 
 

3. การประเมินตนเอง 
ขัน้ตอนท่ี 1การกําหนดแผนการประเมนิตนเอง 

การประเมินตนเองจะดําเนินการปีละ 1 ครัง้ภายในเดือนพฤษภาคมหรือตามความ

เหมาะสมขององค์กรกรณีศกึษาโดย QMR ประสานงานกบัผู้ อํานวยการสํานกัและหวัหน้ากลุ่ม
งานทกุกลุม่งานร่วมกนักําหนดแผนในการประเมินโดยมีรายละเอียดดงันี ้1. ขอบเขตการประเมิน
ประกอบไปด้วย 2 ประเด็นคือ 1. ตวัชีว้ดัในการดําเนินงานของกลุม่งานประจําปี (Performance) 
2.วฒันธรรมความปลอดภยั (Safety Culture) 2. กําหนดผู้ ท่ีได้รับมอบหมายในการประเมิน 3. 
แผนการประเมินโดยมีแนวทางการปฏิบตัิสู่วฒันธรรมความปลอดภัย (SD-SM-20) และ

แบบฟอร์มการประเมินตนเองเร่ืองวฒันธรรมความปลอดภยั (FM-SM-07) 
 

ขัน้ตอนท่ี 2 การประเมินตนเอง 
ในการประเมนิตนเองต้องมีการปฏิบตัติามแนวทางปฏิบตัสิูว่ฒันธรรมความปลอดภยั 

(SD-SM-20)ในการประเมินตนเองได้แบง่ออกเป็น 2 ระดบัคือ 
ขัน้ตอนท่ี 2.1 การประเมนิตนเองโดยผู้บริหารระดบัสงูการประเมินตวัเองโดยผู้บริหาร

ระดบัอาวโุสควรจะประเมินปัญหา 
- แผนการและเป้าหมายขององค์กรยงัคงมีความเหมาะสมและถกูต้องอยูห่รือไม ่
- ผู้บริหารมีการเฝ้าตรวจสอบแผนการและเป้าหมายตามปกตแิละยงับรรลผุลสําเร็จตาม

เป้าหมายเหลา่นีห้รือไม ่
- ทกุคนเข้าใจแผนการเป้าหมายและวตัถปุระสงค์หรือไม ่
- ผลการปฏิบตังิานโดยรวมได้เน้นไปท่ีวตัถปุระสงค์ตามท่ีกําหนดอยา่งมีประสทิธิภาพ

หรือไม ่
- ความคาดหวงัขององค์กรคืออะไร 
- ความคาดหวงัของบคุคลในองค์กรคืออะไร 
- ความคาดหวงัใดบ้างท่ีบรรลตุามจดุประสงค์ 
- โอกาสสาํหรับการยกระดบัความปลอดภยัและการปรับปรุงคณุภาพคืออะไร 
- แนวโน้มการเส่ือมมีอยูใ่นผลการปฏิบตังิานท่ีมีประสทิธิภาพและปลอดภยัหรือไม ่
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- องค์กรสามารถทําให้การใช้ทรัพยากรมนษุย์ดีขึน้ได้อยา่งไร 
ขัน้ตอนท่ี 2.2 การประเมินตนเองโดยหวัหน้ากลุม่งานและบคุลากรการประเมินตวัเองควร

จะวางอยูบ่นคณุลกัษณะเฉพาะขององค์กรท่ีให้การสนบัสนนุและการยกระดบัความมีประสิทธิผล

ของการประเมินตวัเองคณุลกัษณะเฉพาะเหล่านี ้ (ซึ่งมีปกติในองค์กรท่ีมีประสิทธิภาพสงู) มี

ดงัตอ่ไปนี ้
- องค์กรมีสภาพแวดล้อมหรือวฒันธรรมองค์กรท่ีส่งเสริมให้ทกุคน (และพนกังานงาน

ชัว่คราวท่ีได้รับมอบหมายให้ทางานในสถานปฏิบตัิการ) เข้ามามีสว่นร่วมในกระบวนการประเมิน
ตนเอง 

- ผู้บริหารระดบัอาวุโสส่งเสริมสภาพแวดล้อมนีโ้ดยการสื่อสารไปยงัทุกคนเก่ียวกับ

ความสําคญัของการประเมินตนเองและความจําเป็นของการทางานเป็นทีมสําหรับการประสบ

ความสําเร็จในการปรับปรุงผลการปฏิบตังิาน 
- พฤตกิรรมวกิฤตขิองตวัเองเกิดขึน้ในสภาพแวดล้อมนี ้
- ผู้บริหารระดบัอาวโุสได้แสดงให้เห็นถึงความเป็นเจ้าของกระบวนการประเมินตวัเองโดย

การกําหนดทิศทางจดัลําดบัความสําคญัและจดัหาให้ทรัพยากรท่ีเพียงพอ 
- ทุกคนตระหนกัว่าปัญหารองในบางครัง้อาจจะนําไปสู่เหตกุารณ์ท่ีมีความสําคญัมากขึน้และ

สามารถท่ีจะระบถุึงแนวทางปฏิบตัิงานและพฤติกรรมท่ีไม่ต้องการรวมถึงจดุอ่อนในกระบวนการ

จากปัญหารอง 
ขัน้ตอนท่ี 2.3 วิธีการประเมินตนเองวิธีการตา่งๆของการประเมินตวัเองอาจจะถกูนํามาใช้

ตวัอยา่งของเทคนิคการประเมินตวัเองประกอบด้วยดงัตอ่ไปนี ้
- การตรวจสอบด้วยสายตาหรือการสงัเกตการณ์สถานท่ีทางานและการส่ือสารเป็นกิจวตัร

กบัทกุคนรวมถึงการสมัภาษณ์อยา่งไมเ่ป็นทางการในการตดัสนิวา่ความคาดหวงัใดบ้างท่ีถกูทํา

ความเข้าใจ 
- โปรแกรมการสอนหรือการสงัเกตการณ์ในสว่นท่ีเป็นจดุออ่นของผลการปฏิบตังิานถกู

จดัทําเป็นเอกสารสําหรับการดําเนินการในอนาคต 
- การพจิารณาทบทวนการวเิคราะห์และการหาแนวโน้มของผลการปฏิบตังิานและข้อมลู

ความปลอดภยั 
- การพจิารณาทบทวนของรายงานการดําเนินการแก้ไขใหมโ่ดยผู้บริหารระดบัอาวโุส 
- การพจิารณาทบทวนข้อมลูท่ีสําคญัตอ่ผลการปฏิบตังิานของกระบวนการ 
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- การวดัเปรียบเทียบผลการปฏิบตังิานโดยผู้บริหารระดบัอาวโุสเช่นการประชมุการ
พิจารณาทบทวนของผู้บริหารในสว่นท่ีผู้จดัการมีการเตรียมผลการสรุปจดุออ่นหรือจดุแข็งของผล

การปฏิบตังิานหลกัในสว่นงานท่ีพวกเขารับผิดชอบ 
ขัน้ตอนท่ี 2.4 ข้อมลูในการประเมินตนเองข้อมลูท่ีใช้ในการเตรียมและดําเนินการประเมิน

ตวัเองโดยปกตปิระกอบด้วย 
- ข้อมลูในอดีตท่ีผ่านมาเช่นการดําเนินการเปิด (การดําเนินการท่ียงัไม่สมบรูณ์) และการ

ดําเนินการท่ีสมบูรณ์จากแผนการดําเนินการเชิงแก้ไขแนวโน้มผลการปฏิบตัิงานการเรียนรู้ตาม

บทเรียนการวิจารณ์ประสบการณ์การทางานและกฎข้อบงัคบัหรือข้อผกูมดัอ่ืนๆ 
- ข้อมลูผลการปฏิบตังิานปัจจบุนัเช่นผลของโปรแกรมท่ีสงัเกตพบหรือการวดัคา่ผลการ

ปฏิบตังิาน 
- ข้อมลูท่ีอาจจะแสดงให้เห็นถงึปัญหาท่ีมีนยัสําคญัมากขึน้สามารถท่ีจะมีผลได้ถ้าความ

คลาดเคล่ือนนัน้ไมถ่กูต้องเช่นปัญหาท่ีมีการระบจุากผลของโปรแกรมการสงัเกตการณ์ 
- รายงานท่ีมาจากการประเมินตวัเองหรือการตรวจสอบด้วยสายตาก่อนหน้านี ้
ขัน้ตอนท่ี 2.5 การประเมนิตนเองในเร่ืองผลการปฏิบตังิานการประเมินตนเองควรจะถกู

เร่ิมต้นในการรับมือกบัสถานการณ์ท่ีแสดงให้เห็นถึงความจําเป็นสําหรับการพิจารณาอยา่งใกล้ชิด

ในเร่ืองผลการปฏิบตังิานเช่น 
- แนวโน้มท่ีเป็นผลเสียในข้อมลูหรือปัญหาด้านผลการปฏิบตังิานท่ีตดิตามในแผนการ

ดําเนินงานการแก้ไข 
- ตวัชีว้ดัความไร้ประสทิธิผลของกระบวนการ 
- ปัจจยันําเข้าท่ีมาจากกิจกรรมการประเมนิตนเองท่ีดําเนินการอยูห่รือข้อมลูท่ีให้โดยกลุม่

การประเมนิผลอิสระหรือภายนอก 
- การเปล่ียนแปลงท่ีมีนยัสําคญัสําหรับการตรวจเช็คความก้าวหน้าของกระบวนการ

ลว่งหน้าในสว่นท่ีมีความจําเป็น 
- การนําเอาโปรแกรมหรือการแก้ไขปรับปรุงใหมไ่ปใช้งานสําหรับโปรแกรมหรือ

กระบวนการท่ีมีอยู ่
- ประเดน็ใหมห่รือปัญหาใหมห่รือท่ีมีอยู ่
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ขัน้ตอนท่ี 3 การสรุปและการวิเคราะห์ผลการประเมินตนเอง 
หวัหน้ากลุม่งานหรือผู้ ท่ีได้รับมอบหมายดําเนินการสรุปผลการประเมินตนเองตามตาม 

WI-SM-05 
 

4. การตรวจตดิตามคุณภาพภายใน 
ขัน้ตอนท่ี 4 การคดัเลือกและเสนอผู้ตรวจตดิตาม 

ผู้ อํานวยการสํานกัแตง่ตัง้ IQAPM เพ่ือสรรหาบคุคลเข้ารับการฝึกอบรมและคดัเลือก
ผู้ตรวจตดิตาม (Auditor) ในขัน้ตอนการสรรหาควรเลือกบคุคลให้ครบทกุกลุม่งานเพ่ือจะได้มี
บคุคลท่ีมีความรู้ความเข้าใจครอบคลมุทกุกระบวนการปฏิบตังิาน 

ขัน้ตอนท่ี 5 การอบรมผู้ตรวจตดิตามภายใน 
IQAPM จดัให้มีการฝึกอบรมข้อกําหนดของมาตรฐานและการตรวจตดิตามคณุภาพ

ภายในแก่ผู้ เข้ารับการคดัเลือกทกุคนสําหรับผู้ ท่ียงัไมผ่า่นการฝึกอบรมตามเอกสารการบรรยาย

และอบรมการประกนัคณุภาพ (SD-SM-19) 
ขัน้ตอนท่ี 6 การแตง่ตัง้และจดัทําแผนการตรวจตดิตามประจําปี 

ขัน้ตอนท่ี 6.1 IQAPM เลือกผู้ ท่ีจะทําหน้าท่ีเป็นผู้ตรวจตดิตามทะเบียนรายช่ือผู้ตรวจ
ตดิตาม (SD-SM-17) โดยการใช้วิธีสอบหรือการแตง่ตัง้ตามความเหมาะสมให้ขึน้อยูก่บัดลุยพินิจ
ของ IQAPM 

ขัน้ตอนท่ี 6.2 IQAPM ทําหนงัสือแตง่ตัง้บคุคลท่ีผา่นการคดัเลือกหนงัสือแตง่ตัง้ IQAPM 
และเสนอรายช่ือคณะผู้ตรวจตดิตามเพ่ือนํารายช่ือมาใช้ในการจดัทําแผนการตรวจตดิตาม

คณุภาพภายในก่อนการจดัทําแผนการตรวจตดิตามคณุภาพภายใน 
ขัน้ตอนท่ี 6.3 IQAPM จดัทําแผนการตรวจตดิตามคณุภาพภายใน (SD-SM-16) โดย

กําหนดให้ทําการตรวจตดิตามคณุภาพภายในอยา่งน้อยปีละ 1 ครัง้ภายในเดือนมิถนุายนหรือตาม
ความเหมาะสมขององค์กรกรณีศกึษาและแจ้งแผนการตรวจตดิตามคณุภาพภายในให้กบักลุม่

งานท่ีเก่ียวข้องให้รับทราบเพ่ือจดัแผนการทางานให้สอดคล้องกบัแผนการตรวจตดิตามคณุภาพ

ภายในประจําปี 
-ในกรณีท่ีมีการเปล่ียนแปลงกําหนดการตรวจติดตามทัง้ฝ่ายคณะผู้ ตรวจติดตาม 

(Auditor Team) และผู้ถกูตรวจติดตาม (Auditee) ให้ผู้ ท่ีจะขอเปล่ียนแปลงกําหนดการตรวจ
ติดตามทําบนัทึกขออนมุตัิจาก IQAPM ลว่งหน้าก่อนถึงกําหนดการตรวจและเม่ือได้รับอนมุตัิแล้ว
ให้เจ้าของเร่ืองแจ้งให้ผู้ ท่ีเก่ียวข้องทราบ 
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ขัน้ตอนท่ี 6.4 เม่ือถึงกําหนดตามแผน IQAPM ต้องจดัทํารายละเอียดการตรวจติดตาม
คณุภาพภายในให้กบั Auditor โดยกําหนดการตรวจตดิตามคณุภาพภายในต้องระบรุายละเอียดท่ี
ทําการตรวจตดิตาม 

ขัน้ตอนท่ี 7 การเตรียมการตรวจตดิตาม 
ขัน้ตอนท่ี 7.1 คณะผู้ตรวจตดิตามกําหนดแบบฟอร์มตารางเวลาการตรวจตดิตาม

คณุภาพภายใน (FM-SM-03) โดยระบรุายละเอียดวนัและเวลาในการตรวจตดิตามหนว่ยงานท่ีถกู
ตรวจตดิตามรายช่ือผู้ถกูตรวจรายช่ือผู้ตรวจตดิตาม 

ขัน้ตอนท่ี 7.2 คณะผู้ตรวจตดิตามศกึษาเอกสารตา่งๆท่ีเก่ียวข้องสําหรับการตรวจตดิตาม
ได้แก่คูมื่อคณุภาพคูมื่อปฏิบตังิานและวิธีปฏิบตังิานโดยเฉพาะในงานท่ีได้รับมอบหมายให้ตรวจ

ตดิตามและท่ีเก่ียวข้องสําหรับการตรวจตดิตามข้อกําหนดกฎหมายกฎระเบียบคําสัง่ท่ีเก่ียวข้อง

รายงานการตรวจตดิตามคณุภาพภายในครัง้ก่อนๆรายงานการปฏิบตักิารแก้ไขป้องกนัข้อบกพร่อง

ครัง้ก่อนรายงานการประชมุการทบทวนของฝ่ายบริหาร 
- กรณีท่ีต้องการเอกสารระเบียบปฏิบตังิานของหนว่ยงานท่ีจะไปตรวจตดิตามให้

ดําเนินการตามระเบียบปฏิบตังิานเร่ืองการควบคมุเอกสารคณุภาพ (PM-GM-01) และการควบคมุ
บนัทกึคณุภาพ (PM-GM-02) 

ขัน้ตอนท่ี 7.3 คณะผู้ตรวจตดิตามจดัทําแบบฟอร์มรายการตรวจตดิตาม (Audit 
Checklist) (FM-SM-04) และตรวจสอบรายการตรวจตดิตามครอบคลมุทกุกิจกรรมท่ีจะตรวจ 
ขัน้ตอนท่ี 8 ดําเนินการตรวจตดิตาม 

ขัน้ตอนท่ี 8.1 คณะผู้ตรวจตดิตามตรวจกลุม่งานตามแบบฟอร์มตารางเวลาการตรวจ
ตดิตามคณุภาพภายใน (FM-SM-03)โดยเร่ิมการตรวจตดิตามด้วยการประชมุเปิดเพ่ือชีแ้จ้ง
วตัถปุระสงค์ขอบขา่ยท่ีจะตรวจและยืนยนักําหนดการตรวจแนะนําคณะผู้ตรวจตดิตามผู้ ท่ีเข้าร่วม

ประชมุเปิดการตรวจตดิตามคือทกุคนในกลุม่งานท่ีถกูตรวจจากนัน้คณะผู้ตรวจตดิตามตรวจ

ตดิตามกลุม่งานตามท่ีจดัเตรียมไว้แตอ่าจเพิ่มเตมิรายการตรวจตดิตาม (Audit Checklist) (FM-
SM-04) ได้ตามความจําเป็นในการตรวจตดิตามจะดกูารปฏิบตัจิริงเอกสารการสมัภาษณ์และสุม่
ตรวจบนัทกึคณุภาพท่ีเก่ียวข้องของกลุม่งาน 

ขัน้ตอนท่ี 8.2 บนัทึกรายการสิ่งท่ีตรวจพบลงในแบบฟอร์มบนัทึกสิ่งท่ีพบในการตรวจ

ติดตาม (Audit Finding) (FM-SM-05) และระบเุอกสารหรือหลกัฐานในการอ้างอิงเช่นบนัทึก
คณุภาพรหสัและสถานะเอกสารและสถานะแบบฟอร์มเป็นต้นเพ่ือใช้ในการตดัสินใจว่าได้ปฏิบตัิ

สอดคล้องกับระบบคุณภาพและนโยบายท่ีองค์กรกรณีศึกษาได้กําหนดไว้และสอดคล้องกับ
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ข้อกําหนดหรือไม่ตลอดจนพิจารณาประสิทธิภาพของการดําเนินการในระหว่างการตรวจติดตาม

กิจกรรมใดผู้ รับผิดชอบ (หวัหน้ากลุ่มงาน/ฝ่ายและเจ้าหน้าท่ีผู้ปฏิบตัิงาน) ต้องอยู่ชีแ้จงด้วยเม่ือ
ตรวจตดิตามเสร็จจะต้องประชมุคณะผู้ตรวจตดิตามเพ่ือทบทวนและพิจารณาหารือสิ่งท่ีพบในการ

ตรวจตดิตาม 
ขัน้ตอนท่ี 8.3 คณะผู้ตรวจตดิตามต้องประชมุปิดการตรวจตดิตามโดยทกุคนท่ีรับการ

ตรวจตดิตามต้องเข้าร่วมประชมุเช่นเดียวกบัการประชมุเปิดในการประชมุปิดการตรวจคณะ

ผู้ตรวจตดิตามต้องชีแ้จงผลการตรวจตดิตามแก่ผู้ถกูตรวจตดิตามในภาพรวมพร้อมทัง้ประเดน็

ข้อบกพร่องและข้อสงัเกต 
- กรณีท่ีผู้ถกูตรวจตดิตาม (Auditee) ไมเ่ห็นด้วยกบัข้อบกพร่องท่ีเกิดขึน้ให้หาข้อยตุิ

ร่วมกบัคณะผู้ตรวจตดิตามหากหาข้อยตุไิมไ่ด้ให้หวัหน้าคณะผู้ตรวจตดิตามนําเสนอ IQAPM 
พิจารณาและให้ถือวา่ความเห็นของ IQAPM เป็นท่ีสิน้สดุ 

ขัน้ตอนท่ี 9 จดัทํารายงานการตรวจตดิตาม 
ขัน้ตอนท่ี 9.1 จดัทํารายงานการตรวจติดตามคณุภาพภายใน (SD-SM-18) เพ่ือสรุป

ข้อบกพร่องต่างๆท่ีตรวจพบความเห็นและข้อเสนอแนะของคณะผู้ ตรวจติดตามท่ีเก่ียวกับ

ประสทิธิผลของการดําเนินงานจากนัน้สง่รายงานการตรวจตดิตามคณุภาพภายในให้กลุม่งานท่ีถกู

ตรวจติดตามทราบโดยให้ผู้ รับผิดชอบในการตรวจติดตามของกลุ่มงานลงช่ือรับทราบแล้วส่ง

รายงานการตรวจตดิตามคณุภาพภายในให้ IQAPM 
ขัน้ตอนท่ี 9.2 ออกใบ CAR (FM-SM-08) ให้กบัทกุกิจกรรมท่ีพบข้อบกพร่องตามรายงาน

การตรวจติดตามคณุภาพภายในแล้วสง่รายงานการตรวจติดตามคณุภาพภายในและใบ CAR ให้ 
QMR เพ่ือทําการจดัเก็บรายงานการตรวจติดตามคณุภาพภายในและจดัทําทะเบียนควบคมุใบ

ร้องขอทําการแก้ไข (CAR Log) (SD-SM-01) โดยใช้ข้อมลูจากใบ CAR พร้อมทัง้ระบเุลขท่ีลงใน
ใบ CAR ให้กบัคณะผู้ตรวจติดตามจากนัน้คณะผู้ตรวจติดตามรับใบ CAR จาก QMR เพ่ือส่ง
ให้กบักลุม่งานท่ีเก่ียวข้องไปทําการแก้ไขและป้องกนั 
ขัน้ตอนท่ี 10 การดําเนินการแก้ไขและป้องกนั 

กลุม่งานท่ีถกูตรวจตดิตามแล้วพบข้อบกพร่องพิจารณาหาสําเหตขุองข้อบกพร่องท่ีระบไุว้

ในใบ CAR และเสนอแนวทางการแก้ไขและป้องกนัระบสํุาเหตขุองข้อบกพร่องแนวทางการแก้ไข
และการป้องกนัวนัท่ีกําหนดแก้ไขแล้วเสร็จโดยผู้ รับผิดชอบและลงนามกํากบันําสง่ใบ CAR เพ่ือให้
หวัหน้าคณะตรวจตดิตามลงนามรับทราบวิธีการแก้ไขและการป้องกนัภายใน 7 วนัทําการหรือตาม
ความเหมาะสมหลงัจากได้รับใบ CAR อยา่งเป็นทางการ 
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- รายละเอียดในการปฏิบตักิารแก้ไขและป้องกนัให้ศกึษาจากระเบียบวิธีปฏิบตังิานเร่ือง
การแก้ไขการป้องกนัและการปรับปรุง (PM-SM-04) 
ขัน้ตอนท่ี 11 ตดิตามผลการแก้ไขและป้องกนั 

ขัน้ตอนท่ี 11.1 คณะผู้ตรวจตดิตามนําใบ CAR ท่ี Auditee แจ้งกลบัมาประชมุร่วมกนัเพ่ือ
กําหนดวนัตรวจตดิตามผลการแก้ไขและการป้องกนัตามเวลาท่ีกําหนดในใบ CAR แตล่ะใบ
กําหนดการตรวจตดิตามผลการแก้ไขป้องกนัให้กําหนดตามความเหมาะสมแตต้่องไมเ่กิน 15 วนั
ทําการหลงัจากกําหนดการแก้ไขแล้วเสร็จหรือตามความเหมาะสม 

ขัน้ตอนท่ี 11.2 คณะผู้ตรวจตดิตามดําเนินการตรวจตดิตามผลการดําเนินการแก้ไขและ
ป้องกนัตามวธีิการแก้ไขและป้องกนัท่ีระบแุละจะต้องตรวจสอบประสทิธิผลท่ีเกิดจากการ

ดําเนินการแก้ไขและป้องกนัด้วย 
- กรณีพบวา่การแก้ไข/ป้องกนัมีประสทิธิผลแล้วให้บนัทกึรายละเอียดการตดิตามผลไว้

และถือวา่ข้อบกพร่องได้รับการแก้ไข/ป้องกนัแล้ว (ปิด CAR) 
- กรณีพบว่าการแก้ไข/ป้องกนัยงัไม่มีประสิทธิผลไม่สามารถปิด CAR ได้ให้บนัทึก

รายละเอียดตา่งๆไว้ด้วยเพ่ือติดตามผลครัง้ตอ่ไปโดยระบใุนใบ CAR เดิมว่าการปฏิบตัิการแก้ไข/
ป้องกนัยงัไม่สมบรูณ์ (ยงัไม่มีประสิทธิผล) และออกใบ CAR ใหม่โดยปิดใบ CAR เดิมและระบุ
หมายเลขท่ีใบ CAR ใหม่ (การออกใบ CAR ใหม่ให้อ้างถึงใบ CAR เดิมไว้ด้วยแล้วดําเนินการ
ตรวจตดิตามผล) ขัน้ตอนการออกใบ CAR ใหมน่ัน้ให้ปฏิบตัติามข้อขัน้ตอนท่ี 6.2 

ขัน้ตอนท่ี 11.3 หวัหน้าคณะผู้ตรวจติดตามนําผลการติดตามผลการแก้ไขและป้องกัน

เสนอ QMR ทราบโดยสง่ใบ CAR ให้กบั QMR ลงช่ือรับทราบบนัทึกผลลงในใบบนัทึกรายงานการ
แก้ไขและป้องกนัและทําการจดัเก็บใบ CAR 
ขัน้ตอนท่ี 12 สรุปผลการตรวจตดิตามตอ่คณะกรรมการ QA 

IQAPM สรุปรายงานผลการตรวจติดตามคณุภาพภายใน (SD-SM-18) และการติดตาม
ผลการดําเนินการแก้ไข/ป้องกนัรายงานฝ่ายบริหารตามคูมื่อวิธีการปฏิบตังิานเร่ืองการทบทวนฝ่าย
บริหาร (PM-GM-05) เพ่ือพิจารณาทบทวนระบบคณุภาพขององค์กรและกําหนดแนวทางการ

ดําเนินงานท่ีเหมาะสมตอ่ไป 
 

5. ขัน้ตอนการนําระบบที่ออกแบบนีไ้ปปฏิบัตงิานจริง 
 หลงัจากท่ีได้จดัเตรียมและแก้ไขเอกสารท่ีเก่ียวข้องแล้ว จงึนําระบบและเอกสารท่ี
ออกแบบไว้นีไ้ปปฏิบตังิานจริงโดยดําเนินการตามขัน้ตอนดงัตอ่ไปนี ้
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 5.1 แนะนําการปฏิบตังิานในระบบการตรวจตดิตามคณุภาพภายในใหมต่ลอดจนเอกสาร
ท่ีออกเพิ่มเตมิและเอกสารท่ีแก้ไขใหมใ่ห้กบัผู้ ท่ีเก่ียวข้องทัง้หมด 
 5.2 หวัหน้ากลุม่งานจะต้องทําการทบทวนและทําความเข้าใจของผู้ตรวจตดิตามคณุภาพ
ภายในก่อนนําไปปฏิบตังิานจริง 

5.3 นําไปปฏิบตังิานตรวจตดิตามจริง 
5.4 ตรวจสอบ ตดิตาม และปรับปรุงแก้ไข 
 

  
 



 

 

 
บทที่ 5 

การประเมนิผลการปรับปรุงระบบการตรวจตดิตามคุณภาพภายใน 
 

การประเมินผลการปรับปรุงระบบการตรวจติดตามคุณภาพภายของกรณีศึกษานีจ้ะ

ดําเนินการตรวจติดตามโดยทดลองใช้กระบวนการใหม่ซึ่งผู้ อํานวยการสํานกัและ IQAPM ได้จดัทํา

แผนการตรวจตดิตามดงัตอ่ไปนี ้
 
ตารางท่ี 5.1 ตารางการตรวจตดิตามของผู้ตรวจตดิตามภายในหลงัการปรับปรุง 
 

Date Time Topic Auditor 
24/12/55 9-12:00 Independent assessment (SI) ตวัแทนจาก SA   

ตวัแทนจากSA 
ตวัแทนจาก SM  
ผู้วิจยั 

13-14.00 ผอ.สํานกักํากบัดแูลความปลอดภยั
ทางนิวเคลียร์ 

ตวัแทนจาก  SI 
ตวัแทนจาก SA 
ผู้วิจยั 

24/12/55 13-16.00 QMR+IQAPM ตวัแทนจาก SR 
ตวัแทนจากSI 
ตวัแทนจาก SA 
ผู้วิจยั 

  



119 

ตารางท่ี 5.1 ตารางการตรวจติดตามของผู้ตรวจติดตามภายใน โดยใช้กระบวนการตรวจประเมิน
คณุภาพภายในหลงัการปรับปรุง ตอ่ 
 

Date Time Topic Auditor 
25/12/55 9-12:00 Independent assessment (GM) ตวัแทนจาก SA 

ตวัแทนจาก SR 
ตวัแทนจาก SA 
ผู้วิจยั 

13-16.00 Independent assessment (SM) ตวัแทนจาก SI 
ตวัแทนจาก SR 
ตวัแทนจาก GM 
ผู้วิจยั 

26/12/55 9-12:00 Independent assessment (SR) ตวัแทนจาก SI 
ตวัแทนจาก SA 
ตวัแทนจาก SM 
ผู้วิจยั 

13-16.00 Independent assessment (SA) ตวัแทนจาก SR 
ตวัแทนจาก SR 
ตวัแทนจาก SI 
ผู้วิจยั 

 
5.1 ผลการใช้กระบวนการตรวจตดิตามคุณภาพภายใน หลังการปรับปรุง 
 ผลการใช้กระบวนการตรวจติดตามท่ีปรับปรุงแล้วในการตรวจตดิตามคณุภาพภายในองค์กร

ครัง้ท่ี 1 พบวา่ ทีมผู้ตรวจตดิตามคณุภาพสามารถตรวจพบข้อบกพร่องประกอบด้วย ปัญหาชนิดหลกั 
และปัญหาชนิดรองดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้
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ปัญหาชนิดหลกั(Major cars) 
1. กลุ่ม SM ไม่พบการนําข้อมลูนําเข้าและผลการทบทวนในรายงานการประชุมทบทวนของ

ผู้บริหาร อาทิ ความต้องการข้องลูกค้า(Customer feedback) ผลการดําเนินงานของ
กระบวนการ(Process performance) สถานะของการแก้ไขป้องกันปัญหาด้านคุณภาพ
(Status of Corrective Action and Preventive action)และการเปล่ียนแปลงตา่งๆ ท่ีมีผลตอ่
ระบบบริหารจดัการคณุภาพ เป็นต้น 

2. กลุ่ม SM การตรวจติดตามภายในยงัดําเนินการไม่ครบถ้วนทุกข้อกําหนดในระบบบริหาร

คณุภาพเช่น PM-GM-02 การควบคมุบนัทึกคณุภาพ SD-SM-12 ผลการวดัความพึงพอใจ
ของผู้ รับบริการการตรวจสอบผลตวัชีว้ดั เป็นต้น 

ปัญหาชนิดรอง(Minor cars) 
1. กลุ่ม SRไม่พบการดําเนินการวิเคราะห์ความจําเป็นท่ีต้องมีการฝึกอบรมตามข้อ 5.1 การ

วิเคราะห์ความจําเป็นท่ีต้องมีการฝึกอบรมตาม PM-SR-01: การฝึกอบรม 
2. กลุม่ SRไม่พบการจดัทําแผนการฝึกอบรม(SD-SR-08) ตาม PM-SR-01: การฝึกอบรม เช่น 

แผนการฝึกอบรมความรู้พืน้ฐานท่ีบุคลากรทางเทคนิคของ หน่วยงานต้องมีตามท่ีกําหนดใน
สมรรถนะท่ีจําเป็นตอ่การปฏิบตัิงาน Job description เช่นการทํางานเป็นทีม การบริการท่ีดี 
การวิเคราะห์ การแก้ไขปัญหา และการตดัสนิใจเป็นต้น 

3. กลุม่ SIไมพ่บบนัทกึผลการตรวจสอบความปลอดภยัเคร่ืองปฏิกรณ์ปรมาณวูิจยัใน TRR1/M1 
Operation Inspection Checklist 

4. กลุ่ม SA ไม่พบหลกัฐานเพ่ือยืนยนัคณุสมบตัิของเจ้าหน้าท่ีปฏิบตัิงานเดินเคร่ืองปฏิกรณ์

ปรมาณตูามระเบียบคณะกรรมการการพลงังานปรมาณเูพ่ือสนัติว่าด้วยการรับรองเจ้าหน้าท่ี

ปฏิบตังิานเดนิเคร่ืองปฏิกรณ์ปรมาณวูิจยั พ.ศ. 2550 
5. กลุ่ม SMไม่พบหลกัฐานการจัดทํารายงานประจําปี 2555 ตามท่ีกําหนดไว้ในระเบียบ

ปฏิบตัิงาน PM-SM-01 เร่ืองการประชมุคณะอนกุรรมการความปลอดภยัทางนิวเคลียร์ท่ีให้มี
การดําเนินการปีละ 1 ครัง้ 

6. กลุ่ม SMไม่พบการระบรุายละเอียดการป้องกนัปัญหาท่ีอาจเกิดขึน้ในอนาคตหรือมีแนวโน้ม
ของการเกิดปัญหา เป็นปัจจยันําเข้าตอ่การปฏิบติัการป้องกนัใน PM-SM-04 ระเบียบวิธีการ
ปฏิบตังิานเร่ืองการแก้ไขป้องกนัและการปรับปรุง 
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ข้อสงัเกต(Observations) 
1. ทกุกลุม่งาน ควรพิจารณากําหนดวตัถปุระสงค์คณุภาพและเป้าหมายให้ครอบคลมุทกุกลุม่

ปฏิบตักิารเพ่ือวดัประสทิธิผลและเผ้าระวงักระบวนการได้ชดัเจน 
2. กลุม่ SRควรพิจารณาการกําหนดเกณฑ์คณุสมบตัขิองบคุลากรท่ีทําหน้าท่ีตรวจสอบความ

ปลอดภยัเป็นลายลกัษณ์อกัษรให้ชดัเจนเช่น ผู้ประเมิน ท่ีได้รับอนญุาต และผู้ประเมินฝึกหดั 
เป็นต้น 

3. กลุม่ SMควรวิเคราะห์ข้อมลูจากผลการสํารวจความพงึพอใจท่ีได้มีการดําเนินการเพ่ือนําไปสู่
การปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ืองตอ่ไป 

4. กลุม่ SMควรพิจารณาเร่งดําเนินการตดิตามผลในสว่นท่ี 4 ผลการตรวจตดิตามการแก้ไขและ
ป้องกนัของแบบฟอร์ม FM-SM-08 ; 8 มกราคม 2556 ใบร้องขอให้ทําการปฏิบตักิารแก้ไข
และป้องกนั 

5. กลุม่ SMควรพิจารณาการปรับปรุง PM-SM-02 ในรายละเอียดเร่ืองวิธีการดําเนินการในกรณี
ท่ีพบข้อสงัเกต (Observation) ให้ชดัเจน เช่น การพจิารณาออกการปฏิบตักิารป้องกนักรณี
ข้อสงัเกตมีแนวโน้มเป็นข้อบกพร่อง 
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ตารางท่ี 5.2สรุปผลการตรวจตดิตามคณุภาพภายในด้วยกลุม่ประเมนิอิสระ 
 

กลุม่งาน Nonconformance Observation Total 
ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป(GM) 0 1 1 
กลุม่บริหารความปลอดภยั

ทางนิวเคลียร์(SM) 
4 4 8 

กลุม่สนบัสนนุวิชาการความ

ปลดิภยัทางนิวเคลียร์(SR) 
2 2 4 

กลุม่ประเมนิความปลอดภยั

และใบอนญุาต(SA) 
1 1 2 

กลุม่ตรวจสอบสถาน

ปฏิบตักิารทางนิวเคลียร์(SI) 
1 1 2 

รวม 8 9* 17* 
หมายเหต ุ* มี observation เพียง 5 รายการ แตบ่างรายการเกิดขึน้กบัหลายๆ กลุม่งานพร้อมกนั  
 
5.2 วธีิการวัด วเิคราะห์ และแก้ไขปัญหา  
 ในการศึกษาครัง้นีจ้ะดําเนินการแก้ไขปัญหาชนิดหลักและปัญหาชนิดรองเท่านัน้ดัง

รายละเอียดตอ่ไปนี ้
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ปัญหาชนิดหลกั(Major cars) ข้อท่ี 1 
 

ปัญหา สาเหตขุองปัญหา วิธีการแก้ไขปัญหา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
รูปท่ี 5.1 แผนผงัต้นไม้ในการแก้ปัญหา การไม่พบการนําข้อมลูนําเข้าและผลการทบทวนในรายงาน
การประชมุทบทวนของผู้บริหารผู้ รับผิดชอบคือ ฝ่ายบริหารความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(SM)ร่วมกบั
ฝ่ายบริหารทัว่ไป(GM) คาดวา่จะแก้ไขปัญหาดงักลา่วให้แล้วเสร็จภายในวนัเสาร์ท่ี 5 มกราคม 2556 
  

จากปัญหาการไม่พบการนําข้อมูลนําเข้าและผลการทบทวนในรายงานการประชุมทบทวน

ของผู้บริหาร อาทิ Customer feedback, Process performance, Status of Cars และการเปล่ียน 
แปลงตา่งๆ ท่ีมีผลตอ่ระบบบริหารจดัการคณุภาพ เป็นต้น พบวา่มีสาเหตมุาจากการท่ีไม่มีการกําหนด
วาระท่ีเก่ียวข้องกบั Customer feedback, Process performance, Status of Cars และการเปล่ียน 

ไม่พบการนําข้อมลูนําเข้า

และผลการทบทวนใน

รายงานการประชมุทบทวน

ของผู้บริหาร อาทิ 

Customer feedback, 

Process performance, 

Status of Cars และการ

เปลี่ยนแปลงตา่งๆ ท่ีมีผลตอ่

ระบบบริหารจดัการคณุภาพ 

เป็นต้น 

ไม่มกีารกําหนดวาระท่ีเก่ียวข้องกบั 

Customer feedback, Process 

performance, Status of Cars และ

การเปลี่ยนแปลงตา่งๆ ท่ีมีผลต่อ

ระบบบริหารจดัการคณุภาพ เข้า

ประชมุทบทวนของผู้บริหาร 

ไม่พบการระบวุาระ Customer 

feedback, Process performance, 

Status of Cars และการ

เปล่ียนแปลงตา่งๆ ที่มีผลตอ่ระบบ

บริหารจดัการคณุภาพในระเบียบวิธี

ปฏิบติัเร่ืองการประชมุทบทวนฝ่าย

บริหาร (PM-GM-05)

กําหนดวาระท่ีเก่ียวข้องกบั 

Customer feedback, Process 

performance, Status of Cars และ

การเปลี่ยนแปลงตา่งๆ ท่ีมีผลต่อ

ระบบบริหารจดัการคณุภาพ เข้า

ประชมุทบทวนของผู้บริหารคณุภาพ 

ระบวุาระ Customer feedback, 

Process performance, Status of 

Cars และการเปล่ียนแปลงตา่งๆ ท่ี

มีผลตอ่ระบบบริหารจดัการคณุภาพ

ในระเบียบวิธีปฏิบติัเร่ืองการประชมุ

ทบทวนฝ่ายบริหาร (PM-GM-05) 



แปลงตา่งๆ ที
ระเบียบวิธีป

ดงักล่าว ทัง้น
วิธีการแก้ไขเ

ดงัรูปตอ่ไปนี ้

 

 
รูปท่ี 5.2สถา
ฉบบัท่ี 2 ปรับ
 
 
 
 
 
 

ท่ีมีผลต่อระบ

ปฏิบัติเร่ืองก

นีก้ลุ่มบริหาร

เอกสารท่ีเก่ีย

นี ้

านะปรับปรุงเ

บปรุงครัง้ท่ี 0

บบบริหารจดัก

ารประชุมทบ

รด้านความป

ยวข้องกบัระเบี

เอกสาร ระเบี
 ประกาศใช้วั

การคณุภาพ 
บทวนฝ่ายบริ

ปลอดภยัทาง

บียบวิธีปฏิบตัิ

 

ยบวิธีการปฏิ

วนัท่ี 8 มกราค

 เข้าประชมุท
ริหาร (PM-G
งนิวเคลียร์(S
ตัิเร่ืองการปร

ฏิบตัิงาน เร่ือง
คม 2556 หน้

ทบทวนของผู้บ

GM-05) ก็ไม่ไ
M)และผู้วิจยั
ระชมุทบทวน

ง การทบทวน
นา 2/5 

แก้ไขตามประ

บริหารและ

ตดิตามภายใ

28 ธนัว

บริหาร อนัเนื
ได้กล่าวถึงก

ยได้ร่วมกันระ

นฝ่ายบริหาร (

นฝ่ายบริหาร(

ะชมุทบทวนฝ

ะการสรุปตรว

ในอิสระเม่ือวั

วาคม 2555 
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น่ืองมาจากใน

การระบุวาระ

ะดมสมองหา

(PM-GM-05)

(PM-GM-05)

ฝ่าย

จ

วนัท่ี 

4 

น

ะ

า

) 

) 



 
รูปท่ี 5.3 รา
ปฏิบตัิงาน เ ื
มกราคม 255
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ยละเอียดขอ

ร่ือง การทบท
56 หน้า 5/5 

องกิจกรรมที

ทวนฝ่ายบริห

 

ท่ี 1 การกําห
หาร(PM-GM-

หนดหัวข้อเข้

-05) ฉบบัท่ี 2

-ผลการ
ผสน.(R
-รายงา
ภายใน

Assess
-ทะเบยี

าประชุมทบ

2 ปรับปรุงค

เอกสารที

รตรวจประเมิน

RC-SM-04) 
นการตรวจติ

(Independe
sment)(SD-S
ยนควบคมุใบ 

บทวน ใน ระ
ครัง้ท่ี 0 ประก

ท่ีเก่ียวข้อง 
นตนเองของก

ดตามคณุภา

nt 
SM-18) 
 CAR (SD-S

125

เบียบวิธีการ

กาศใช้วนัท่ี 8

กลุม่และ

พ

SM-01) 

5 

ร

8 
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ปัญหาชนิดหลกั(Major cars) ข้อท่ี 2 
 

ปัญหา สาเหตขุองปัญหา วิธีการแก้ไขปัญหา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
รูปท่ี 5.4 แผนผังต้นไม้ในการแก้ปัญหา การตรวจติดตามภายในยังดําเนินการไม่ครบถ้วนทุก
ข้อกําหนดในระบบบริหารคุณภาพผู้ รับผิดชอบคือ ฝ่ายบริหารความปลอดภัยทางนิวเคลียร์
(SM)ร่วมกับฝ่ายบริหารทั่วไป(GM) คาดว่าจะแก้ไขปัญหาดงักล่าวให้แล้วเสร็จภายในวนัเสาร์ท่ี 5 
มกราคม 2556 
 

การตรวจติดตามภายใน

ยงัดําเนินการไมค่รบถ้วน

ทกุข้อกําหนดในระบบ

บริหารคณุภาพ 

ไม่มีการทบทวนเพ่ือตรวจสอบ

รายการสาํหรับการตรวจ

ติดตามคณุภาพภายใน 

ไมมี่การกําหนดมาตรฐานการ

ปฏิบตังิานท่ีครอบคลมุทกุ

ประเด็นในแตล่ะกลุม่งานรวมถงึ

กําหนดผู้มีหน้าทีรั่บผิดชอบใน 
PM-GM-02 การควบคมุบนัทกึ
คณุภาพ และ SD-SM-12 ผลการ
วดัความพงึพอใจของผู้ รับบริการ

การตรวจสอบผลตวัชีว้ดั 

กําหนดมาตรฐานการ

ปฏิบตัิงานโดยระบเุพ่ิม

ประเด็นท่ีครอบคลมุทกุ

ข้อกําหนดในแตล่ะกลุม่งาน

รวมถงึกําหนดผู้ มีหน้าท่ี

รับผิดชอบใน PM-GM-02 

การควบคมุบนัทกึคณุภาพ 

และ SD-SM-12 ผลการวดั

ความพงึพอใจของ

ผู้ รับบริการการตรวจสอบผล

ตวัชีว้ดั 

ไม่มีผู้ ท่ีมีอํานาจรับผิดชอบ

โดยตรงในการตรวจสอบ

รายการสําหรับการตรวจ

ติดตามคณุภาพภายใน 
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จากปัญหาการการตรวจตดิตามภายในยงัดําเนินการไมค่รบถ้วนทกุข้อกําหนดในระบบบริหาร

คณุภาพเช่น PM-GM-02 การควบคมุบนัทึกคณุภาพ SD-SM-12 ผลการวดัความพึงพอใจของ

ผู้ รับบริการการตรวจสอบผลตัวชีว้ัด เป็นต้นพบว่ามีสาเหตุมาจากไม่มีการทบทวนเพ่ือตรวจสอบ
รายการสําหรับการตรวจติดตามคณุภาพภายในท่ีเกิดจากการท่ีไม่มีผู้ ท่ีมีอํานาจรับผิดชอบโดยตรงใน

การตรวจสอบรายการสําหรับการตรวจติดตามคุณภาพภายในทัง้นีสื้บเน่ืองมาจากไม่มีการกําหนด

มาตรฐานการปฏิบตัิงานท่ีครอบคลมุทกุประเด็นในแต่ละกลุ่มงานรวมถึงกําหนดผู้ มีหน้าท่ีรับผิดชอบ

ใน PM-GM-02 การควบคมุบนัทึกคณุภาพ และ SD-SM-12 ผลการวดัความพงึพอใจของ ทัง้นีก้ลุ่ม
บริหารด้านความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(SM)และผู้วิจยัได้ร่วมกนัระดมสมองหาวิธีการแก้ไขเอกสารท่ี
เก่ียวข้องดงันี ้

 

 
รูปท่ี 5.5 สถานะปรับปรุงเอกสาร ระเบียบวิธีการปฏิบตัิงาน เร่ือง การควบคมุบนัทึกคณุภาพ

(PM-GM-02) ฉบบัท่ี 2 ปรับปรุงครัง้ท่ี 0 ประกาศใช้วนัท่ี 8 มกราคม 2556 หน้า 2/8 

แก้ไขกระบวนการและขัน้ตอน

ให้สอดคล้องกบัการ

ปฏิบติังาน(ผลจากการ 
Internal Audit เม่ือ 25 ธ.ค. 

55 และการประชมุ 
Management Review เม่ือ

วนัท่ี 28 ธ.ค. 55) 
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QMR ได้มอบหมายเป็นกลุม่งานท่ีรับผิดชอบและจากการตรวจสอบการรายงานผลการตรวจ
ติดตามคณุภาพภายในระหว่างวนัท่ี 16-18 มกราคม 2556 พบว่า การตรวจติดตามดงักล่าว
ครอบคลมุทุกประเด็นแล้วชีแ้จ้งว่าได้ตรวจครบทุกข้อกําหนดตามรายละเอียดการมอบหมายผู้ตรวจ

โดย QMR หรือถ้าไมค่รบแจ้งให้ผู้ตรวจไปทําการปฏิบตักิารตรวจให้ครบในข้อท่ีขาด 
 
ปัญหาชนิดรอง(Minors cars) ข้อท่ี 1 
 

ปัญหา สาเหตขุองปัญหา วิธีการแก้ไขปัญหา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
-ไม่พบการดําเนินการ
วิเคราะห์ความจําเป็นท่ีต้อง

มีการฝึกอบรมตามข้อ 5.1 
การวิเคราะห์ความจําเป็นท่ี

ต้องมีการฝึกอบรม 
-ไม่พบการจดัทําแผนการ
ฝึกอบรม(SD-SR-08) ตาม 
PM-SR-01: การฝึกอบรม 
เชน่ แผนการฝึกอบรม
ความรู้พืน้ฐานท่ีบคุลากร

ทางเทคนิคของ สน.ต้องมี
ตามท่ีกําหนดในสมรรถนะที่

จําเป็นต่อการปฏิบตัิงาน 
Job description เชน่การ
ทํางานเป็นทีม การบริการท่ี
ดี การวิเคราะห์ การแก้ไข
ปัญหา และการตดัสนิใจ
เป็นต้น 

ไมพ่บวิธีการปฏิบติังานท่ี

สอดคล้องตามมาตรฐาน 

ISO9001:2008 ข้อกําหนดที ่5.1 

การวิเคราะห์ความจําเป็นท่ีต้องมี

การฝึกอบรม 

ไม่มีการทบทวน ระเบียบวธีิ

ปฏิบติังานและมาตรฐาน

การปฏิบตัิงาน PM-SR-01: 

การฝึกอบรมให้สอดคล้อง

กบัมาตรฐานคณุภาพ 

ISO9001:2008 ข้อ 5.1 

แสดงผลการวเิคราะห์

และแผนการฝึกอบรม

ตาม PM-SR-01: การ

ฝึกอบรม 

ในระเบียบวิธีปฏิบติังาน PM-SR-

01 เร่ืองการฝึกอบรม ไม่พบ

วิธีการท่ีเก่ียวข้องกบัข้อกําหนดที่ 

5.1 การวิเคราะห์ความจําเป็นท่ี

ต้องมีการฝึกอบรม
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รูปท่ี 5.6 แผนผงัต้นไม้ในการแก้ปัญหา การไม่พบการดําเนินการวิเคราะห์ความจําเป็นท่ีต้อง
มีการฝึกอบรมตามข้อ 5.1 การวิเคราะห์ความจําเป็นท่ีต้องมีการฝึกอบรมอีกทัง้ไม่พบแผนการ

ฝึกอบรมบคุลากรผู้ รับผิดชอบคือ กลุม่สนบัสนนุวิชาการด้านความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(SR)ร่วมกบั
ฝ่ายบริหารทัว่ไป(GM) คาดวา่จะแก้ไขปัญหาดงักลา่วให้แล้วเสร็จภายในวนัเสาร์ท่ี 5 มกราคม 2556 
 จากปัญหาการไม่พบการดําเนินการวิเคราะห์ความจําเป็นท่ีต้องมีการฝึกอบรมตาม และไม่
พบการจดัทําแผนการฝึกอบรมตามข้อกําหนดท่ี 5.1 มีสาเหตเุบือ้งต้นคือพนกังานผู้ปฏิบตังิานไมท่ราบ
ถึงความสําคญัท่ีจําเป็นต้องมีกระบวนการดงักล่าว เป็นผลมาจากการไม่มีการระบุกระบวนการท่ี
จําเป็นดงักล่าวไว้อย่างเป็นรายลกัษณ์อกัษรในมาตรฐานการปฏิบตัิงาน อีกทัง้ยังไม่มีการทบทวน
เก่ียวกบัระเบียบและมาตรฐานวิธีการปฏิบตัิงาน PM-SR-01 เพ่ือเทียบระหว่างมาตรฐานสากลกบั

วิธีการทํางานจริง ทัง้นีว้ิธีการแก้ไขปัญหาผู้ วิจัยและบุคลากรท่ีเก่ียวข้องในการรับผิดชอบปัญหา
ดงักล่าวได้นําเสนอวิธีการและแนวทางในการแก้ไข คือระบุวิธีการปฏิบตัิงานท่ีถกูต้องสอดคล้องกับ
ข้อกําหนด ISO9001:2008 ข้อ 5.1ในเอกสาร PM-SR-01 การฝึกอบรมเป็นท่ีเรียบร้อย 
 

 
 
รูปท่ี  5.7 สถานะปรับปรุงเอกสาร ระเบียบวิธีการปฏิบตัิงาน เร่ือง การฝึกอบรม(PM-SR-01) 

ฉบบัท่ี 2 ปรับปรุงครัง้ท่ี 0 ประกาศใช้วนัท่ี 8 มกราคม 2556 หน้า 3/9 
 
 
 

 

5. ขัน้ตอนการปฏิบตังิาน……………5 
  5.1 การวเิคราะห์ถึงความจําเป็นท่ีต้องมี
การฝึกอบรม 
5.2 การฝึกอบรมภายในหรือภายนอก
ประเทศ 
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 ทัง้นีห้น่วยงานท่ีรับผิดชอบได้แสดงวิธีการท่ีเป็นมาตรฐานในการจดัทําแผนการฝึกอบรมอย่าง

เป็นขัน้ตอนไว้อยา่งเป็นรายลกัษณ์อกัษรตามเอกสาร PM-SR-01 ดงัรูปตอ่ไปนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
          RC-SR-01 
 
          SD-SR-08 
 
          SD-SR-01 
          SD-SR-02 
          SD-SR-03 
          SD-SR-09 
          SD-SR-11 
       

รูปท่ี  5.8 ระเบียบวิธีการปฏิบตังิาน เร่ือง การฝึกอบรม(PM-SR-01) ฉบบัท่ี 2 ปรับปรุงครัง้ท่ี 0 
ประกาศใช้วนัท่ี 8 มกราคม 2556 หน้า 8/9 
 
 
 
 

จดัทําแบบสอบถาม 

อธิบายการตอบแบบสอบถาม 

ตอบแบบสอบถาม 

เก็บรวบรวมแบบสอบถาม 

วิเคราะห์แบบสอบถาม 

แผนการฝึกอบรม 

สง่บคุลากรไปฝึกอบรม 

SR 

SR 

SR, SA, SI, SM 

SR 

SR 

SR, SA, SI, SM 

SR, SA, SI, SM 
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ปัญหาชนิดรอง(Minors cars) ข้อท่ี 2 
 

ปัญหา สาเหตขุองปัญหา วิธีการแก้ไขปัญหา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
รูปท่ี 5.9 แผนผงัต้นไม้ในการแก้ปัญหา การไมพ่บบนัทกึผลการตรวจสอบความปลอดภยัเคร่ือง
ปฏิกรณ์ปรมาณวูิจยัใน TRR1/M1 Operation Inspection Checklist ผู้ รับผิดชอบคือ กลุม่ตรวจสอบ
สถานปฏิบตังิานทางนิวเคลียร์(SI)ร่วมกบัฝ่ายบริหารทัว่ไป(GM) คาดวา่จะแก้ไขปัญหาดงักลา่วให้
แล้วเสร็จภายในวนัเสาร์ท่ี 5 มกราคม 2556 
 

ไม่พบบนัทกึผลการ

ตรวจสอบความปลอดภยั

เคร่ืองปฏิกรณ์ปรมาณวูจิยั

ใน TRR1/M1 Operation 

Inspection Checklist 

ไมมี่การกําหนดหน้าท่ีความ

รับผิดชอบของผู้ปฏิบติังานใน

การตรวจสอบความปลอดภยั

เคร่ืองปฏิกรณ์ปรมาณวูิจยั ปปว.

1/1(PM-SI-01) 

ไม่มีการทบทวน รายการ

ตรวจสอบและกําหนดจดุ

ควบคมุ ตามระเบียบวิธี

ปฏิบติังานและมาตรฐานการ

ปฏิบติังานท่ีสอดคล้องกบั

มาตรฐานคณุภาพ 

ISO9001:2008 

จดัทําแผนการแก้ไขการ

บนัทกึผลการตรวจสอบ

ความปลอดภยัเคร่ือง

ปฏิกรณ์ปรมาณวูิจยัและ

เหตผุลการปรับแบบฟอร์ม 

รายละเอียดขัน้ตอนการ

ปฏิบตังิานในเอกสาร PM-SI-01 

และ PM-SI-02 มีความซํา้ซ้อน

กนัทําให้ผู้ปฏิบตังิานสบัสนตอ่

การนําไปปฏิบตัอิยา่งถกูต้อง 



 จาก

TRR1/M1 O
รับผิดชอบขอ

SI-01) เน่ือ
ซํา้ซ้อนกันทํ

การทบทวน 
ปฏิบตัิงานท่ี

รับผิดชอบได้

บนัทึกผลกา

เอกสารการต

ปรับปรุงครัง้ที

รูปท่ี 5.10 
ปฏิกรณ์ปรม

2556 หน้า 7
 

กปัญหาการไ

Operation Ins
องผู้ปฏิบตัิงา

งจากรายละ

าให้ผู้ปฏิบติัง

 รายการตรว
สอดคล้องกบั

ด้ร่วมกันจดัทํ

รตรวจสอบค

ตรวจสอบคว

ท่ี 0 ประกาศ

สถานะปรับ

มาณวิูจยั ปป
7/14  

ไม่พบบนัทึกผ

spection Ch
านในการตรว

เอียดขัน้ตอน

งานสบัสนต่อ

จสอบและกํา

บมาตรฐานคุ

ทําและนําเสน

ความปลอดภั

วามปลอดภยั

ใช้วนัท่ี 8 มก

ปรุงเอกสาร 
ว.-1/1(PM-S

 

ผลการตรวจส

ecklist มีสาเ
จสอบความป

นการปฏิบตัิงา

อการนําไปป

าหนดจุดควบ

คณุภาพ ISO9
นอวิธีการแก้ไ

ยัเคร่ืองปฏิกร

ยเคร่ืองปฏิกร

กราคม 2556 

 
 ระเบียบวิธีก
SI-01) ฉบบั

สอบความปล

เหตเุบือ้งต้นม

ปลอดภยัเคร่ื

านในเอกสาร

ฏิบตัิอย่างถูก

บคมุ ตามระ
9001:2008 
ไขปัญหาดงัก

รณ์ปรมาณวูิ

รณ์ปรมาณูวิ

 หน้า 7/14 

การปฏิบตัิงาน

ท่ี 2 ปรับปร

1. ปรับ
วนัที

2. เปล่ี
3. ปรับ

ปฏิบ

1.
2.
3.
4.
5.
6.

7.
8.

ลอดภยัเคร่ือ

มาจาการท่ีไม

รองปฏิกรณ์ป

ร PM-SI-01 
กต้องทําให้พ

เบียบวิธีปฏิบ

ทัง้นีผู้้ วิจยัร่ว

กล่าวโดยกา

จยัและเหตผุ

วิจัย ปปว.-1/

น การตรวจส
รุงครัง้ท่ี 0 ปร

บปรุงจากการปร

ท่ี 27 ธนัวาคม 2
ล่ียนช่ือระเบียบวิ ี

บปรุงและ/หรือเพิ
บติังาน ดงัตอ่ไป
คําจํากดัความ 
หน้าท่ีความรับผิ

รายละเอียดขัน้

ผงัการปฏิบตังิา

รวม PM-SI-02 
อ้างองิเอกสารต

สืบค้นตอ่ไปได้อ

รายการบนัทึกผ

รายการเอกสาร

องปฏิกรณ์ปร

มมี่การกําหนด

รมาณวิูจยั ป
และ PM-SI

พบสาเหตท่ีุแ

บตัิงานและม

วมกบักลุ่มงา

รจดัทําแผนก

ผลการปรับแบ

/1(PM-SI-01)

สอบความปล

ระกาศใช้วนัที

ระชมุทบทวนฝ่าย

2555  
ธีปฏิบติังาน 
พิม่เติม เนือ้หาระ
ปนี ้

ผิดชอบ 
ตอนการปฏิบตัิง

าน 
 มาไว้ใน PM-SI
ตา่งๆให้ทนัสมยัแ

อย่างเป็นรูปธรรม

ผลการปฏิบตัิงาน

รอ้างอิง 

132

รมาณูวิจยัใน

ดหน้าท่ีความ

ปปว.1/1(PM-
-02 มีความ
แท้จริงคือไม่มี

มาตรฐานการ

านท่ีทําหน้าที

การแก้ไขการ

บบฟอร์มตาม

) ฉบบัท่ี 2

ลอดภยัเคร่ือง

ท่ี 8 มกราคม

ยบริหารเม่ือ

ะเบียบวิธี

งาน 

-01 
และสามารถ

ม 
น 

2 

น 
ม

-
ม

มี

ร

ท่ี

ร

ม

2 

ง

ม 
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ปัญหาชนิดรอง(Minors cars) ข้อท่ี 3 
 

ปัญหา สาเหตขุองปัญหา วิธีการแก้ไขปัญหา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
รูปท่ี 5.11แผนผังต้นไม้ในการแก้ปัญหา การไม่พบหลักฐานเพ่ือยืนยันคุณสมบัติของเจ้าหน้าท่ี
ปฏิบตัิงานเดินเคร่ืองปฏิกรณ์ปรมาณตูามระเบียบคณะกรรมการการพลงังานปรมาณเูพ่ือสนัติว่าด้วย

การรับรองเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานเดินเคร่ืองปฏิกรณ์ปรมาณูวิจัย พ.ศ. 2550 ผู้ รับผิดชอบคือ กลุ่ม
ประเมินความปลอดภยัและใบอนญุาต(SA) คาดวา่จะแก้ไขปัญหาดงักลา่วให้แล้วเสร็จภายในวนัเสาร์
ท่ี 5 มกราคม 2556 

ไม่พบหลกัฐานเพ่ือยืนยนั

คณุสมบตัิของเจ้าหน้าท่ี

ปฏิบติังานเดินเคร่ือง

ปฏิกรณ์ปรมาณตูาม

ระเบียบคณะกรรมการ

การพลงังานปรมาณเูพ่ือ

สนัติวา่ด้วยการรับรอง

เจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิาน

เดินเคร่ืองปฏกิรณ์ปรมาณู

วิจยั พ.ศ. 2550 

ไม่มกีารตรวจสอบคณุสมบติั

เจ้าหน้าท่ีเพ่ือยืนยนัวา่ปฏิบติัตาม

ระเบยีบคณะกรรมการพร้อมทัง้แนบ

สําเนาวฒุกิารศกึษาของเจ้าหน้าท่ี

ควบคมุและหลกัฐานการเป็น

เจ้าหน้าท่ีเดินเคร่ืองก่อนที่จะมีการ

บงัคบัใช้ระเบียบ

ไม่มีการทบทวนมาตรฐาน

สําหรับการตรวจสอบ

คณุสมบตัิของเจ้าหน้าท่ี

ปฏิบติังานเดินเคร่ือง

ปฏิกรณ์ปรมาณตูาม

ระเบียบฯ 

จดัให้มีการตรวจสอบ

คณุสมบตัิเจ้าหน้าท่ีอีกครัง้

เพ่ือให้แน่ใจวา่เป็นไปตาม

ระเบียบคณะกรรมการ

พร้อมทัง้แนบสําเนาวฒิุ

การศกึษาของเจ้าหน้าท่ี

ควบคมุและหลกัฐานการ

เป็นเจ้าหน้าท่ีเดินเคร่ือง

ก่อนท่ีจะมีการบงัคบัใช้

ระเบียบ 

ไม่มีวิธีปฏิบตัิงานท่ีเป็น

มาตรฐานสําหรับการ

ตรวจสอบคณุสมบตัิของ

เจ้าหน้าท่ีปฏิบตังิานเดินเคร่ือง

ปฏิกรณ์ปรมาณตูามระเบียบฯ 
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 จากปัญหาการไม่พบหลักฐานเพ่ือยืนยันคุณสมบัติของเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานเดินเคร่ือง

ปฏิกรณ์ปรมาณตูามระเบียบคณะกรรมการการพลงังานปรมาณเูพ่ือสนัติว่าด้วยการรับรองเจ้าหน้าท่ี

ปฏิบัติงานเดินเคร่ืองปฏิกรณ์ปรมาณูวิจัย พ.ศ. 2550 มีสาเหตุมาจากไม่มีวิธีปฏิบัติงานท่ีเป็น
มาตรฐานสําหรับการตรวจสอบคุณสมบตัิของเจ้าหน้าท่ีปฏิบตัิงานเดินเคร่ืองปฏิกรณ์ปรมาณูตาม

ระเบียบคณะกรรมการการพลงังานปรมาณเูพ่ือสนัติว่าด้วยการรับรองเจ้าหน้าท่ีปฏิบตัิงานเดินเคร่ือง

ปฏิกรณ์ปรมาณวูิจยั พ.ศ. 2550 
 
ปัญหาชนิดรอง(Minors cars) ข้อท่ี 4 
 

ปัญหา สาเหตขุองปัญหา วิธีการแก้ไขปัญหา 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
รูปท่ี 5.12  แผนผงัต้นไม้ในการแก้ปัญหา การไม่พบหลกัฐานการจดัทํารายงานประจําปี 2555 ตามท่ี
กําหนดไว้ในระเบียบปฏิบตัิงาน PM-SM-01 เร่ืองการประชุมคณะอนุกรรมการความปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ท่ีให้มีการดําเนินการปีละ 1 ครัง้  ผู้ รับผิดชอบคือ กลุม่บริหารความปลอดภยัทางนิวเคลียร์
(SM) คาดวา่จะแก้ไขปัญหาดงักลา่วให้แล้วเสร็จภายในวนัเสาร์ท่ี 5 มกราคม 2556 

ไมพ่บหลกัฐานการจดัทํา

รายงานประจําปี 2555 

ตามท่ีกําหนดไว้ใน

ระเบียบปฏิบตังิาน PM-

SM-01 เร่ืองการประชมุ

คณะอนกุรรมการความ

ปลอดภยัทางนิวเคลียร์ท่ี

ให้มีการดําเนินการปีละ 

ไม่มีการกําหนดหน้าท่ีความ

รับผิดชอบในการจดัทํา

รายงานประจําปีในแตล่ะ

กลุม่งานไว้ในระเบียบวิธีการ

ปฏิบติังาน PM-SM-01 
จัดทํา เอกสารรายงาน

ประจําปี 2555 ให้

สอดคล้องกบั PM-SM-01 

ไม่มีหลกัฐานการจดัทํา

รายงานประจําปี 2555 

ตามท่ีกําหนดไว้ในระเบียบ

ปฏิบติังาน PM-SM-01 ให้มี

การดําเนินการปีละ 1 ครัง้ 
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 จากปัญหาการไม่พบหลกัฐานการจดัทํารายงานประจําปี 2555 ตามท่ีกําหนดไว้ในระเบียบ
ปฏิบตัิงาน PM-SM-01 เร่ืองการประชุมคณะอนุกรรมการความปลอดภยัทางนิวเคลียร์ท่ีให้มีการ

ดําเนินการปีละ 1 ครัง้ พบวา่แตล่ะกลุม่งานถกูมอบหมายให้ดําเนินการจดัทํารายงานประจําปีดงักลา่ว
ทกุปี แตข่าดการรวบรวมเป็นฉบบัเดียวในนามของหน่วยงานสํานกังานกํากบัดแูลความปลอดภยัทาง
นิวเคลียร์ สํานกัปรมาณูเพ่ือสนัติ ทางหน่วยงานผู้ รับผิดชอบจึงดําเนินการจดัรวบรวมเข้าเล่มเป็นท่ี
เรียบร้อย  
 
ปัญหาชนิดรอง(Minors cars) ข้อท่ี 5 
 

ปัญหา สาเหตขุองปัญหา วิธีการแก้ไขปัญหา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

ไม่พบการระบรุายละเอียด

การป้องกนัปัญหาท่ีอาจ

เกิดขึน้ในอนาคตหรือมี

แนวโน้มของการเกิดปัญหา 
เป็นปัจจยันําเข้าตอ่การ

ปฏิบติัการป้องกนัใน PM-
SM-04 ระเบียบวิธีการ
ปฏิบติังานเร่ืองการแก้ไข

ป้องกนัและการปรับปรุง 

ไม่มีการปฏิบติัท่ีเป็น

มาตรฐานท่ีเก่ียวข้องกบัการ

ทบทวนข้อสงัเกต

(Observations) เพ่ือนํามาสู่
การป้องกนัปัญหา การ
บริหารความเสีย่ง จากการ
ตรวจตดิตามคณุภาพ

ภายใน 

มีการทบทวนปรับแก้

ระเบียบวิธีปฏิบตังิาน 
PM-SM-04: การแก้ไข 
ป้องกนัและการปรับปรุง 
เช่นการเพิ่มเตมิเนือ้หา

ปัจจยันําเข้าตอ่การ

ปฏิบตักิารป้องกนั อาทิ 
ข้อสงัเกต และ การบริหาร
ความเส่ียง 
 

ไม่มีการทบทวนปรับแก้

ระเบียบวิธีปฏิบตัิงาน PM-
SM-04: การแก้ไข ป้องกนั
และการปรับปรุง เช่นการ
เพิ่มเตมิเนือ้หาปัจจยันําเข้า

ตอ่การปฏิบตัิการป้องกนั 
อาทิ ข้อสงัเกต และ การ
บริหารความเสีย่ง 
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รูปท่ี 5.13 แผนผังต้นไม้ในการแก้ปัญหา การระบุรายละเอียดการป้องกันปัญหาท่ีอาจเกิดขึน้ใน
อนาคตหรือมีแนวโน้มของการเกิดปัญหา เป็นปัจจยันําเข้าตอ่การปฏิบตักิารป้องกนัตามท่ีกําหนดไว้ใน
ระเบียบปฏิบตัิงาน PM-SM-04เร่ืองการประชุมคณะอนุกรรมการความปลอดภยัทางนิวเคลียร์ท่ีให้มี
การดําเนินการปีละ 1 ครัง้  ผู้ รับผิดชอบคือ กลุม่บริหารความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(SM) คาดว่าจะ
แก้ไขปัญหาดงักลา่วให้แล้วเสร็จภายในวนัเสาร์ท่ี 5 มกราคม 2556 
 
 จากปัญหาการไม่พบหลกัฐานการจดัทํารายงานประจําปี 2555 ตามท่ีกําหนดไว้ในระเบียบ
ปฏิบตัิงาน PM-SM-01 เร่ืองการประชุมคณะอนุกรรมการความปลอดภยัทางนิวเคลียร์ท่ีให้มีการ

ดําเนินการปีละ 1 ครัง้มีสาเหตท่ีุสําคญัมาจากการขาดการปฏิบตัิท่ีเป็นมาตรฐานท่ีเก่ียวข้องกบัการ
ทบทวนข้อสงัเกต(observations) เพ่ือนํามาสูก่ารป้องกนัปัญหา การบริหารความเส่ียง จากการตรวจ
ติดตามคณุภาพภายใน สืบเน่ืองมาจากไมมี่การทบทวนปรับแก้ระเบียบวิธีปฏิบตัิงาน PM-SM-04:การ
แก้ไข ป้องกันและการปรับปรุง เช่นการเพิ่มเติมเนือ้หาปัจจัยนําเข้าต่อการปฏิบตัิการป้องกัน อาทิ 
ข้อสงัเกต และ การบริหารความเส่ียง ดงันัน้ผู้วิจยัและกลุม่งานท่ีรับผิดชอบจึงได้ร่วมกนัเสนอแนวทาง
ในการแก้ไขปัญหาและดําเนินการปรับปรุงระเบียบวิธีปฏิบตัิงาน PM-SM-04:การแก้ไข ป้องกนัและ
การปรับปรุง เช่นการเพ่ิมเติมเนือ้หาปัจจยันําเข้าต่อการปฏิบตัิการป้องกนั อาทิ ข้อสงัเกต และ การ
บริหารความเส่ียงดงั Flow Chart ตอ่ไปนี ้
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รูปท่ี 5.14 ขัน้ตอนการแก้ไขป้องกนัและปรับปรุง 
ท่ีมา : ระเบียบวิธีปฏิบตังิาน เร่ือง การแก้ไขป้องกนัและปรับปรุง(PM-SM-04) ฉบบัท่ี 4 ปรับปรุงครัง้ท่ี 
0 หน้า 9/10  ประกาศใช้เม่ือ 7 มกราคม 2556 
 
5.3การตดิตามผลการแก้ไขและป้องกัน 
 หลังจากท่ีได้นําวิธีการแก้ไขปัญหาไปปฏิบัติตามแนวทางปฏิบัติท่ีสอดคล้องตามหลัก 
ISO9001:2008 อีกทัง้ได้ทําการปรับปรุงกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายในของดงัระบุใน
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เอกสาร(PM-SM-02) ทําให้สามารถลดกระบวนการท่ีซํา้ซ้อน และกระบวนการท่ีไม่จําเป็น สร้างความ
สะดวก รวดเร็วต่อผู้ปฏิบตัิงานขึน้ เม่ือพบข้อบกพร่องจากการตรวจติดตามคณุภาพภายในจากการ
ทดลองปฏิบตัิครัง้ท่ี 1 ผู้วิจยัและผู้ ท่ีเก่ียวข้องได้ร่วมกนัระดมสมองในการคิดหาแนวทางการแก้ไขเพ่ือ
ทําให้เกิดปรับปรุงคณุภาพอย่างต่อเน่ืองแล้วนัน้ จึงได้ทําการตรวจประเมินตนเองภายใน ด้วยการใช้
ข้อคําถามท่ีเคยเป็นข้อบกพร่อง หรือ เป็นข้อคําถามท่ีผู้ตอบสว่นใหญ่ไมเ่คยปฏิบตัติามมาตรฐานทําให้
ได้ผลลพัธ์ของการตรวจตดิตาม ดงัตอ่ไปนี ้
 
5.4สรุปผลการประเมนิหน่วยงานจากผู้วจิัยเม่ือวันที่ 5 มกราคม 2556 
ตารางท่ี 5.3ผลการประเมินภายในด้วยตนเองของกลุม่งานบริหารทัว่ไป(GM) 

กลุม่บริหารทัว่ไป(GM) NO NC OB 
3. ครัง้ลา่สดุเม่ือใดท่ีท่านได้แสดงให้เห็นถึงความร่วมมือ เพ่ือให้เห็น
อยา่งชดัเจนในเร่ืองความปลอดภยัท่ีเป็นไปตามการดําเนินงาน 

 - - 

6. เจ้าหน้าท่ีได้มีการหยดุ, คิด, ปฏิบตัิและทบทวนในเหตกุารณ์ท่ี
ผ่านมาโดยคํานึงถึงความปลอดภัยกับการปฏิบตัิงานด้วยหรือไม ่
และท่านทราบได้อยา่งไร 

 - - 

8. เจ้าหน้าท่ีมีความเข้าใจอย่างแท้จริงหรือไม่ว่าอะไรท่ีจะนําไปสู่

ผลลพัธ์ท่ีร้ายแรง และ ท่านทราบได้อยา่งไร 

 - - 

 9. ท่านรู้หรือไม่ ว่าจะต้องทําอะไรในการปฏิบตัิงานของท่าน หาก
พบบางสิง่ท่ีผิดปกติไป 

 - - 

10. วิธีปฏิบตัิงาน (WI หรือ SD) ของกลุม่งานท่านง่ายท่ีจะเข้าใจ
และปฏิบตัติามได้หรือไม ่หากไมใ่ช่, ท่านจะทําการปรับปรุงอะไร 

 - - 

1. ท่านได้ดําเนินการอย่างไรเม่ือเจ้าหน้าท่ีไม่มีการรายงานสิ่งท่ี

ผิดพลาดหรือสิง่ท่ีอาจจะเกิดอนัตราย (ผสน.) 

 - - 

 
หมายเหต ุผู้วิจยัเลือกหวัข้อท่ีเป็น NC จากการตรวจประเมินภายในโดยกลุม่งานเองในเดือน ธนัวาคม 
2556 
 



139 

ตารางท่ี 5.4ผลการประเมินกลุม่บริหารความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(SM) 
กลุม่บริหารความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(SM) NO NC OB 

11. ท่ีผา่นมา ท่านไมเ่คยมีการลดัขัน้ตอนในการปฏิบติังาน  - - 
4. ท่านทราบหรือไม่ว่าอะไรคือความปลอดภยัท่ีแท้จริงใน สน. ของ
ท่าน 

 - - 

 
ตารางท่ี 5.5ผลการประเมินกลุม่ประเมินความปลอดภยัและใบอนญุาต (SA) 

กลุม่ประเมินความปลอดภยัและใบอนญุาต(SA) NO NC OB 
11. ท่ีผา่นมา ท่านไมเ่คยมีการลดัขัน้ตอนในการปฏิบติังาน  - - 
13. เจ้าหน้าท่ีทัง้หมดมีความเข้าใจในผลกระทบหลกัในเร่ืองความ

ปลอดภยัจากความผิดพลาดอาจจะเกิดขึน้ 

 - - 

24. ท่านมัน่ใจหรือไม่ว่าผู้ รับงานถดัไปจากท่านเข้าใจเก่ียวกบัความ
ปลอดภยัในงานท่ีปฏิบตั ิ

 - - 

8. เจ้าหน้าท่ีมีความเข้าใจอย่างแท้จริงหรือไม่ว่าอะไรท่ีจะนําไปสู่

ผลลพัธ์ท่ีร้ายแรง และ ท่านทราบได้อยา่งไร 

 - - 

 
ตารางท่ี 5.6ผลการประเมินกลุม่สนบัสนนุวิชาการด้านความปลอดภยัทางนิวเคลียร์ (SR) 

กลุม่สนบัสนนุวิชาการด้านความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(SR) NO NC OB 
5. ท่านได้เขียนขัน้ตอนในการดําเนินงานท่ีเข้าใจและได้ปฏิบตัติาม  - - 
11. ท่ีผา่นมา ท่านไมเ่คยมีการลดัขัน้ตอนในการปฏิบติังาน  - - 
13. เจ้าหน้าท่ีทัง้หมดมีความเข้าใจในผลกระทบหลกัในเร่ืองความ

ปลอดภยัจากความผิดพลาดอาจจะเกิดขึน้ 

 - - 

14. ท่านทราบถึงขัน้ตอนและกระบวนการในการบริหารในการทํางาน
อยา่งเหมาะสม 

 - - 

18. ท่านมีการควบคมุดแูลการทํางานของเจ้าหน้าท่ีอยา่งรอบคอบ  - - 
19. ท่านเข้าใจการดําเนินงานก่อนการนําไปปฏิบตั ิ  - - 
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ตารางท่ี 5.6 ผลการประเมินกลุม่สนบัสนนุวิชาการด้านความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(SR) ตอ่ 
กลุม่สนบัสนนุวิชาการด้านความปลอดภยัทางนิวเคลียร์(SR) NO NC OB 
24. ท่านมัน่ใจหรือไม่ว่าผู้ รับงานถดัไปจากท่านเข้าใจเก่ียวกบัความ
ปลอดภยัในงานท่ีปฏิบตั ิ

 - - 

4. ท่านทราบหรือไม่ว่าอะไรคือความปลอดภยัท่ีแท้จริงใน สน. ของ
ท่าน 

 - - 

6. ท่านสามารถใช้ระบบการจดัการความรู้ มากน้อยเพียงใด (SR)  - - 
7. ท่านตระหนกัถึงช่องว่างของกฎระเบียบและแนวปฏิบตัิ และมีการ
แก้ไขและป้องกนัสิง่เหลา่นี ้(SR) 

 - - 

 
ตารางท่ี 5.7ผลการประเมินกลุม่ตรวจสอบสถานปฏิบตังิานทางนิวเคลียร์ (SI) 

กลุม่ตรวจสอบสถานปฏิบตังิานทางนิวเคลียร์(SI) NO NC OB 
1. ท่านได้มีการรักษาการดําเนินงานท่ีดีและเปล่ียนแปลงสิง่ท่ีไมดี่  - - 
5. ท่านได้เขียนขัน้ตอนในการดําเนินงานท่ีเข้าใจและได้ปฏิบตัติาม  - - 
6. ท่านมีความรู้ท่ีจําเป็น เพ่ือใช้ในการดําเนินงาน  - - 
7. ท่านทราบว่าใครท่ีมีสว่นร่วมในความรับผิดชอบในการดําเนินงาน
ร่วมกบั 

 - - 

10. ท่านได้มีการเตรียมการสําหรับสิง่ท่ีไมค่าดคดิ  - - 
11. ท่ีผา่นมา ท่านไมเ่คยมีการลดัขัน้ตอนในการปฏิบตังิาน  - - 
12. ท่านมีระบบท่ีมัน่ใจได้ว่ามีข้อมลูข่าวสารท่ีถกูต้องในเร่ืองความ
ปลอดภยั ก่อนท่ีจะมีการตดัสนิใจหรือไม ่

 - - 

15. ท่านทราบวิธีการหลบเลี่ยงปัญหาท่ีมีอยู่ แต่ไม่ยอมให้มีการทํา
เช่นนัน้ 

 - - 

17.  ท่านอธิบายให้เจ้าหน้าท่ีและผู้ ท่ีเก่ียวข้องในข้อถกเถียงเก่ียวกบั
ลําดบัความสําคญัของความปลอดภยัท่ีแท้จริง 

 - - 

18. ท่านมีการควบคมุดแูลการทํางานของเจ้าหน้าท่ีอยา่งรอบคอบ  - - 
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ตารางท่ี 5.7ผลการประเมินกลุม่ตรวจสอบสถานปฏิบตังิานทางนิวเคลียร์ (SI)ตอ่ 
กลุม่ตรวจสอบสถานปฏิบตังิานทางนิวเคลียร์(SI) NO NC OB 

21.ท่านเข้าใจหรือไม่ว่าอะไรท่ีนําไปสู่ความผิดพลาดและจะเกิดอะไร
ขึน้ถ้าไมนํ่าไปปฏิบตัใินงานอยา่งเหมาะสม 

 - - 

24. ท่านมัน่ใจหรือไม่ว่าผู้ รับงานถดัไปจากท่านเข้าใจเก่ียวกบัความ
ปลอดภยัในงานท่ีปฏิบตั ิ

 - - 

6. เจ้าหน้าท่ีได้มีการหยดุ, คดิ, ปฏิบตัแิละทบทวนในเหตกุารณ์ท่ีผา่น
มาโดยคํานึงถึงความปลอดภัยกับการปฏิบตัิงานด้วยหรือไม่ และ
ท่านทราบได้อยา่งไร 

 - - 

8. เจ้าหน้าท่ีมีความเข้าใจอย่างแท้จริงหรือไม่ว่าอะไรท่ีจะนําไปสู่

ผลลพัธ์ท่ีร้ายแรง และ ท่านทราบได้อยา่งไร 

 - - 

 
 ผลการตรวจสอบซํา้จากรายการท่ีไม่สอดคล้องกบัข้อกําหนด ISO9001:2008 ดําเนินการ

ตรวจสอบภายในด้วยตนเอง (Internal Audit) พบว่ารายการท่ีไม่สอดคล้องกับข้องกําหนด และ
ข้อสงัเกตท่ีเกิดเคยเกิดขึน้กบัทกุกลุม่งานขณะท่ีไมพ่บข้อบกพร่องดงักลา่วอีกเลย 
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5.5การตดิตามผลการแก้ไขปรับปรุงจากประเมินตนเองอสิระ(Independent Audit) โดยผู้วิจัย
เม่ือวันที่ 5 มกราคม 2556 
 
ตาร าง ท่ี  5 .8ส รุปสถานะผลการประ เมิ นจากรายกา ร ท่ี ไม่ สอดค ล้อ งตาม ข้อ กํ าหนด 
(nonconformance) จากใบ Corrective Action Request (CAR) 

ปัญหา(Nonconformance) ข้อกาํหนด CARs STATUS 
กลุ่ม SM ไม่พบการนําข้อมลูนําเข้าและผลการทบทวนใน

รายงานการประชุมทบทวนของผู้บริหาร อาทิ ความต้องการ
ข้องลูกค้า(Customer feedback) ผลการดําเนินงานของ
กระบวนการ(Process performance) สถานะของการแก้ไข
ป้องกนัปัญหาด้านคณุภาพ(Status of Corrective Action 
and Preventive action)และการเปล่ียนแปลงตา่งๆ ท่ีมีผลตอ่
ระบบบริหารจดัการคณุภาพ เป็นต้น 

5.6  
การทบทวน

ของฝ่าย

บริหาร 

Closed 

กลุ่ม SRไม่พบการดําเนินการวิเคราะห์ความจําเป็นท่ีต้องมี
การฝึกอบรมตามข้อ 5.1 การวิเคราะห์ความจําเป็นท่ีต้องมี
การฝึกอบรมตาม PM-SR-01: การฝึกอบรม  

6.2.2 
ความพร้อม 
การอบรม 
และความ

ตระหนกั 

Closed 

กลุ่ม SRม่พบการจดัทําแผนการฝึกอบรม(SD-SR-08) ตาม 
PM-SR-01: การฝึกอบรม เช่น แผนการฝึกอบรมความรู้
พืน้ฐานท่ีบุคลากรทางเทคนิคของ สน.ต้องมีตามท่ีกําหนดใน
สมรรถนะท่ีจําเป็นต่อการปฏิบตัิงาน Job description เช่น
การทํางานเป็นทีม การบริการท่ีดี การวิเคราะห์ การแก้ไข
ปัญหา และการตดัสนิใจเป็นต้น 

6.2.2 
ความพร้อม 
การอบรม 
และความ

ตระหนกั 

Closed 
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ตารางท่ี 5.8สรุปสถานะผลการประเมินจากรายการท่ีไม่สอดคล้องตามข้อกําหนด(Nonconformance) 
จากใบ Corrective Action Request (CAR) ตอ่ 

ปัญหา(Nonconformance) ข้อกําหนด CARs 
STATUS 

กลุ่ม SIไม่พบบันทึกผลการตรวจสอบความปลอดภัยเคร่ืองปฏิกรณ์
ปรมาณวูิจยัใน TRR1/M1 Operation Inspection Checklist บาง
รายการ เช่น การตรวจสอบครัง้ท่ี 1/2556 เดือน ธนัวาคม 2555 รายการ 
2. Operation at 1.2 MW รวมทัง้ควรทบทวนรายการตรวจสอบและ
กําหนดควบคมุบางรายการให้ชดัเจนเช่น Radiation monitoring 

7.5.1 
การควบคมุ

งานกํากบั

ดแูล 

Closed 

กลุ่ม SAไม่พบหลกัฐานเพ่ือยืนยนัคุณสมบติัของเจ้าหน้าท่ีปฏิบตัิงาน
เดินเคร่ืองปฏิกรณ์ปรมาณูตามระเบียบคณะกรรมการการพลังงาน

ปรมาณูเพ่ือสันติว่าด้วยการรับรองเจ้าหน้าท่ีปฏิบัติงานเดินเคร่ือง

ปฏิกรณ์ปรมาณูวิจัย พ.ศ. 2550 เช่นหลกัฐานวุฒิการศึกษา และ
หลกัฐานการฝึกอบรม ของนายนรินทร์คล้ายสบุรรณเจ้าหน้าท่ีควบคุม 
เป็นต้น 

7.5.1 
การควบคมุ

งานกํากบั

ดแูล 

Closed 

กลุม่ SMไม่พบหลกัฐานการจดัทํารายงานประจําปี 2555 ตามท่ีกําหนด
ไว้ในระเบียบปฏิบตัิงาน PM-SM-01 เร่ืองการประชมุคณะอนกุรรมการ
ความปลอดภยัทางนิวเคลียร์ท่ีให้มีการดําเนินการปีละ 1 ครัง้ 

7.5.1 
การควบคมุ

งานกํากบั

ดแูล 

Closed 

กลุม่ SMการตรวจตดิตามภายในยงัดําเนินการไม่ครบถ้วนทกุข้อกําหนด
ในระบบบริหารคณุภาพเช่น PM-GM-02 การควบคมุบนัทึกคณุภาพ 
SD-SM-12 ผลการวดัความพึงพอใจของผู้ รับบริการการตรวจสอบผล

ตวัชีว้ดั เป็นต้น 

8.2.1 
ความพงึ

พอใจของผู้ มี

สว่นได้เสีย 

Closed 

กลุ่ม SMไม่พบการระบุรายละเอียดการป้องกันปัญหาท่ีอาจเกิดขึน้ใน
อนาคตหรือมีแนวโน้มของการเกิดปัญหา เป็นปัจจัยนําเข้าต่อการ
ปฏิบติัการป้องกนัใน PM-SM-04 ระเบียบวิธีการปฏิบตัิงานเร่ืองการ

แก้ไขป้องกนัและการปรับปรุง 

8.5.3 
การป้องกนั 

Closed 
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5.6เอกสารที่ปรับปรุงหลังจากการตรวจประเมนิตนเอง  
 
หลงัจากการทบทวนของฝ่ายบริหารสามารถสรุปเอกสารโดยแบง่ตามหมวดในระบบประกนั

คณุภาพดงัรายละเอียดรายช่ือระเบียบวธีิปฏิบตังิาน, เอกสารสนบัสนนุ, แบบฟอร์มและวิธีการ
ปฏิบตังิานดงัรายละเอียดตอ่ไปนี ้

 
ตารางท่ี 5.9สรุปจํานวนเอกสารภายหลงัจากการประเมนิตนเอง 

รายการเอกสาร จํานวนเอกสารก่อน

การแก้ไขปรับปรุง 
(8 สงิหาคม 2554) 

จํานวนเอกสารหลงั

การแก้ไขปรับปรุง 
(8 มกราคม 2556) 

ร้อยละของการ

เปล่ียนแปลง 

คูมื่อคณุภาพ 
(Quality Manual) 

1 1 ไมเ่ปล่ียนแปลง 

ระเบียบวิธีปฏิบตัท่ีิเก่ียวข้อง

(Procedure Manuals) 
18 15 ลดลง 16.67 

เอกสารสนบัสนนุ 
(Support Documents) 

83 48 ลดลง 42.17 

แบบฟอร์ม(Forms) 25 15 ลงลง 60.00 
วิธีปฏิบติังาน 
(Work Instructions) 

6 10 เพิ่มขึน้ 66.67 

บนัทกึ(Records) 4 21 เพิ่มขึน้ 17.00 
รวม 137 110 ลดลง 19.71 

 
จากผลการประเมินภายในอิสระทําให้แตล่ะกลุม่งานได้ทราบถึงข้อบกพร่อง และจดุท่ีคาดว่า

อาจนําไปสูค่วามไม่สอดคล้องตามมาตรฐานสากลนัน้ ทําให้มีการแก้ไขวิธีการทํางาน และปรับปรุงให้
มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้ ทํางานได้รวดเร็วมากขึน้ โดยจะเห็นได้ว่าในระบบเอกสารท่ีเก่ียวข้องกับ
วิธีการปฏิบตังิานในภาพรวมลดลงจาก 137 เหลือเพียง 110 ฉบบั คดิเป็นร้อยละ 19.7  
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5.7การขอรับการรับรองมาตรฐาน ISO9001:2008 
 จากกระบวนการตรวจประเมินภายในท่ีได้ดําเนินการแล้วนัน้ กรณีศึกษาได้ทําการปรับปรุง
เอกสาร และแก้ไขข้อบกพร่องท่ีพบตามรายงานผลการตรวจติดตามคณุภาพภายในซึง่สอดคล้องตาม
มาตรฐาน ISO9001:2008 ทัง้นีเ้พ่ือให้การปรับปรุงและพฒันาระบบมาตรฐานการให้บริการของ

กรณีศึกษาจึงต้องทําการขอรับการรับรองมาตรฐานคณุภาพจากหน่วยงานภายนอก ซึ่งอาจเรียกว่า
เป็นการตรวจเพ่ือขอรับการรับรอง จากบคุคลท่ี 3 โดยมีขัน้ตอนการดําเนินการดงัตอ่ไปนี ้
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปท่ี 5.15 กระบวนการขอรับการรับรองมาตรฐาน ISO9001:2008 
 

เชิญหนว่ยงานหรือตวัแทนท่ีให้การรับรองเข้ามาอธิบายกระบวนการ คา่ใช้จา่ย ให้กรณีศกึษาได้รับทราบเบือ้งต้น 

กรณีศกึษาย่ืนคําขอ 

ตรวจประเมินครัง้ท่ี1 ตรวจเอกสาร 

ตรวจประเมินขัน้ตอนท่ี 2 เพ่ือขอการ
รับรองมาตรฐาน 

องค์กรต้องปรับปรุงแก้ไขข้อ

ค้นพบท่ีผู้ตรวจได้รายงานไว้ 

ผู้ตรวจเสนอผลตอ่คณะทบทวนเพ่ือ

พิจารณาให้การรับรองมาตรฐาน 

การได้รับการรับรองมาตรฐาน 
ISO9001:2008 

ตรวจประเมินใหมท่ัง้ระบบก่อนครบ

กําหนด 3 ปี 
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5.8 การปรับปรุงระบบคุณภาพและการขอรับรองมาตรฐานของกรณีศกึษา 
 
  เม่ือตวัแทนหน่วยงานผู้ ให้การรับรองได้อธิบายถึงกระบวนการท่ีสําคญัในการขอรับรองระบบ

คณุภาพ ISO9001:20008 นัน้ มีกระบวนการดงัตอ่ไปนี ้
1. กรณีศกึษาได้ตกลงกรอกแบบฟอร์มพร้อมกบัแนบเอกสารท่ีจําเป็นไปยงัหน่วยงานท่ีจะเข้ามาตรวจ

ประเมินระบบ  
2. กรณีศกึษาสง่คําร้องขอพร้อมเอกสารหลกัฐานท่ีเก่ียวข้องใน 2 รูปแบบ ประกอบด้วย 

2.1 สง่เอกสารไปยงัหน่วยงาน ทางไปรษณีย์ หรือ นําไปให้ด้วยตนเอง 
2.2  สง่เอกสารทางจดหมายอิเลก็ทรอนิกส์เพ่ือให้ง่ายตอ่การดําเนินการและสะดวกรวดเร็ว 

3. หน่วยงานเม่ือได้รับคําร้องและเอกสารแล้วจะติดต่อกลับกรณีศึกษาเพ่ือนัดวันตรวจติดตาม
คณุภาพทัง้ 2 ครัง้ 

4. หน่วยงานเข้ามาตรวจติดตามระบบคณุภาพครัง้ท่ี 1 โดยส่งผู้ตรวจสอบ1 ท่าน พร้อมกับ ผู้
สงัเกตการณ์ 1 การเข้ามาตรวจสอบระบบคณุภาพครัง้นีจ้ะตรวจเฉพาะเอกสารทัง้นีเ้ม่ือแล้ว
เสร็จผู้ตรวจจะส่งมอบใบรายงานผลการตรวจติดตามให้แก่กรณีศึกษาเพ่ือดําเนินการแก้ไข

ปรับปรุงให้แล้วเสร็จก่อนท่ีจะมีการตรวจตดิตามคณุภาพครัง้ท่ี 2 
5. หน่วยงานเข้ามาตรวจติดตามระบบคณุภาพครัง้ 2 โดยทําการสง่ผู้ตรวจสอบทัง้หมด 3 ท่านและผู้

สงัเกตการณ์อีก 1 ท่าน ทัง้ 1 ในผู้ตรวจสอบจะเป็นผู้ ท่ีเข้ามาตรวจติดตามคณุภาพของระบบ
ในครัง้แรก 

6. การตรวจสอบในครัง้ท่ี 2 นีแ้บง่เป็น 2 สว่น  
6.1 ผู้ตรวจสอบทกุคนร่วมกนัตรวจเอกสารท่ีได้ร้องขอให้ทําการแก้ไขตัง้แตร่อบท่ีแล้ว พร้อมกบัการ

การสมัภาษณ์ผู้บริหารระดบัสงูของกรณีศกึษา เพ่ือพิจารณาถึงความมุ่งมัน่และความตัง้ใจท่ี
จะนําระบบบริหารคณุภาพนีเ้ข้ามาดําเนินการในองค์กร 

6.2 ผู้ตรวจสอบจะแบ่งกนัเป็น 2 ทีม แต่ละทีมจะแบ่งหน้าท่ีในการตรวจติดตามพืน้ท่ีจริงโดยการ
สุ่มตรวจกระบวนการท่ีสําคัญและมีผลต่อคุณภาพของการให้บริการเพ่ือพิจารณาว่าการ

ปฏิบตังิานนัน้สอดคล้องกบัมาตรฐานท่ีระบไุว้เพียงใด 
7 ผู้ตรวจตดิตามทัง้ 4 คนจะประชมุปรึกษาเพ่ือออกรายงานผลการตรวจตดิตามคณุภาพครัง้นี ้
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8 ผู้ตรวจได้เรียกผู้บริหารและพนกังานของกรณีศกึษาท่ีเก่ียวข้องกบัการตรวจติดตามครัง้นีเ้ข้ารับฟัง
รายงานสรุปผลการตรวจตดิตาม 

  ผลการตรวจติดตามจากผู้ตรวจติดตามพบว่ากรณีศกึษาได้ดําเนินการนําวิธีการแก้ไขปัญหา

ไปดําเนินการปฏิบตัทํิาให้ทราบวา่ปัญหาท่ีเกิดขึน้ตัง้แตก่ารประเมินตนเองภายในและปัญหาท่ีพบจาก

การประเมินตนเองโดยกลุม่ประเมินอิสระ รวมถึงการแก้ไขตามข้อเสนอของทีมผู้ตรวจติดตามคณุภาพ
ภายภายในนัน้ได้ทําการแก้ไขเสร็จสิน้แล้ว ซึ่งพิจารณาจากสถานะของ ใบรายงานร้องขอให้มีการ
แก้ไขและป้องกนั (Corrective Action Request-CAR) พบว่าได้ทําการปิด (Closed) แล้ว จึงสง่ผลให้
การดําเนินงานทัง้ระบบของกรณีศกึษาสอดคล้องกบัมาตรฐานสากลท่ีเป็นท่ียอมรับแก่คนทัว่ไปทัง้ใน

ประเทศและตา่งประเทศทําให้ผา่นการรับรองมาตรฐานISO9001:2008  
จากท่ีผลการตรวจประเมินจากบุคคลภายนอกท่ีสามารถให้การรับรองมาตรฐานของระบบ

ของกรณีศกึษาได้นัน้พบวา่ ผลการตรวจประเมินครัง้นีไ้ม่พบข้อบกพร่อง(Nonconformity) นัน้เกิดจาก
ปัจจยัดงัตอ่ไปนี ้

1. ผู้บริหารแสดงความมุง่มัน่ในการดําเนินกิจกรรมตา่งๆ เพ่ือขบัเคลื่อนระบบบริหารจดัการ 
2. กรณีศกึษาได้มีการดําเนินการท่ีสอดคล้องตามกฎหมายและกฎระเบียบท่ีเก่ียวข้องอยา่ง

เคร่งครัดและพร้อมเพียงกนั 
3. บคุลากรมีความรู้ความสามารถเป็นอยา่งดีเย่ียม 
4. มีการกําหนดวตัถปุระสงค์คณุภาพและเป้าหมายท่ีชดัเจน 
5. มีการกําหนดกระบวนการและมาตรฐานการปฏิบตังิานท่ีเป็นเอกสารได้ครอบคลมุทกุ

กระบวนการท่ีจําเป็นตอ่คณุภาพของระบบและการให้บริการ 
 

 



 
บทที่ 6 

การสรุปผลการปรับปรุงกระบวนการตรวจตดิตามคุณภาพภายใน 
 
 ในบทนีจ้ะกล่าวถึงผลการวิจัยที่ประกอบด้วยการศึกษากระบวนการตรวจติดตามของ

กรณีศกึษา การปรับปรุงกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายในของกรณีศกึษา และการประเมินผล
การปรับปรุงระบบการตรวจติดตามคณุภาพภายใน รวมถึงมีการสรุปผลการปรับปรุงระบบการตรวจ
ติดตามคณุภาพท่ีได้จดัทําขึน้เพ่ือให้ได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO9001:2008 ดงันี ้
 
6.1 สรุปผลการศกึษา 
 บทที่ 1 จะกล่าวถึงความเป็นมาในการจดัทําวิจยั ผลลพัธ์ของงาน กระบวนการ ระยะเวลา
และเทคนิคในการดําเนินการวิจยั 
 บทที่ 2 ได้อธิบายถึงวรรณกรรมที่เก่ียวข้องกับระบบบริหารงานคณุภาพ ระบบการตรวจ
ติดตามคณุภาพ และการปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ืองเพือ่ให้ได้มาซึง่การรับรองมาตรฐาน ISO9001:2008  

การศึกษากระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายในของกรณีศกึษานีไ้ด้กลา่วถึงไว้ในบทที่ 3 
ซึง่ชว่ยให้ทราบขัน้ตอนการตรวจติดตามและขอบเขตของการตรวจติดตามจนสามารถนําข้อมลูเหลา่นี ้

ไปใช้ในการกําหนดขอบเขต การแบ่งหน้าท่ี และการปรับปรุง จดัทําเพ่ิมเติมของเอกสารทางคณุภาพ 
ในการดําเนินการปรับปรุงกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพ 
 บทที่ 4 จะกล่าวถึงการปรับปรุงกระบวนการตรวจติดตามคุณภาพภายใน ซึ่งจะเป็นการ
นําเสนอข้อมูลท่ีได้จากการศึกษากระบวนการตรวจติดตามคุณภาพของกรณีศึกษา ทําให้ทราบถึง
สาเหตุและแนวทางในการแก้ไขปัญหา จึงกําหนดเป็นแนวทางในการปรับปรุงกระบวนการตรวจ
ติดตามคุณภาพภายในกรณีศึกษาได้อย่างเหมาะสม และเกิดประสิทธิภาพต่อการนําไปปฏิบติั ใน
ขัน้ตอนนีจ้ึงประกอบด้วยขัน้ตอนท่ีสําคญัอยู่ 3 ขัน้ตอนกล่าวคือ ขัน้ตอนการเตรียมการ ขัน้ตอนการ
ออกแบบและปรับปรุงกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายในของกรณีศึกษา และการนําระบบท่ี
ออกแบบไว้นีไ้ปทดลองปฏิบติัจริง 
 บทที่ 5 เป็นการประเมินกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายหลงัการปรับปรุงระบบและ

วิธีการในการขอรับการรับรอง รวมถึงปัจจัยแห่งความสําเร็จในการได้รับการรับรอง ซึ่งสามารถ
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ประเมินผลของระบบการปรับปรุงคณุภาพขององค์การได้จากการท่ีกรณีศกึษาได้รับการรับรองระบบ

บริหารคณุภาพ ISO9001:2008ทัง้นี ้การประเมินผลการปรับปรุงกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพนี ้
พบว่าการปรับปรุงนัน้ทําให้ผู้ตรวจสามารถค้นพบข้อบกพร่องท่ีมีผลตอ่คณุภาพของการให้บริการโดย

แบ่งเป็น ปัญหาชนิดหลกั 2 ปัญหา และปัญหาชนิดรอง 6 ปัญหา รวมทัง้สิน้พบข้อบกพร่องท่ีไม่
สอดคล้องตามข้อกําหนดเท่ากบั 8 ปัญหา ย่อมสะท้อนถึงผลของกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพ
ของกรณีศึกษานัน้ดีขัน้ อีกทัง้ขัน้ตอนและวิธีการตรวจติดตามคุณภาพนีจ้ะมีการนําไปใช้งานจริง
เน่ืองจากมีการปรับปรุงเอกสารและเพ่ิมเอกสารท่ีระบขุัน้ตอนและวิธีการตรวจติดตามท่ีชดัเจน เข้าใจ
ได้ง่ายมากขึน้ และสดุท้ายจะนําไปสู่การแก้ไขปัญหาท่ีถกูจดุทําให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการใหม่ 
และปัญหาท่ีเกิดในกระบวนการเดิมถกูนํามาแก้ไขให้หมดสิน้ไปดงัตารางตอ่ไปนี ้
 
ตารางท่ี 6.1 การเปรียบเทียบจํานวนข้อบกพร่องจากระบบการตรวจติดตามคณุภาพภายในทัง้ก่อน
และหลงัการปรับปรุง 

กลุม่งาน 
Nonconformance :NC 

ก่อนการปรับปรุง หลงัการปรับปรุง 
ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป(GM) 0 0 
กลุม่บริหารความปลอดภยัทางนิวเคลยีร์(SM) 1 4 
กลุม่สนบัสนนุวิชาการความปลดิภยัทางนิวเคลยีร์(SR) 7 2 
กลุม่ประเมินความปลอดภยัและใบอนญุาต(SA) 2 1 
กลุม่ตรวจสอบสถานปฏิบติัการทางนิวเคลยีร์(SI) 7 1 

รวม 16 8 
 
 ผลสรุปทําให้ทราบวา่หากกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายในเดิมมีประสิทธิภาพดงันัน้

ผลลพัธ์ของการตรวจประเมินภายในย่อมไม่พบข้อบกพร่องเดิมซํา้อีกเพราะข้อบกพร่องต้องได้รับการ

แก้ไขแล้ว แต่ผลปรากฏว่าข้อบกพร่องทางคณุภาพท่ีพบหลงัจากนําระบบการตรวจติดตามท่ีปรับปรุง
แล้วมาปฏิบติัมาใช้นัน้พบข้อบกพร่องทางคณุภาพจํานวน8 ปัญหาทัง้นีเ้มื่อกรณีศกึษาได้ดําเนินการ
แก้ไขป้องกนัปัญหาทัง้ 8 แล้วเสร็จ จึงทําการขอรับการรับรองระบบผู้ตรวจประเมินภายนอกไม่พบ
ข้อบกพร่อง สง่ผลให้กรณีศกึษาได้รับการรับรองระบบคณุภาพตามมาตรฐาน ISO9001:2008 
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ตารางท่ี 6.2 การติดตามผลการแก้ข้อบกพร่องจากการนําระบบการตรวจประเมินคณุภาพหลงัการ

ปรับปรุงเพ่ือการขอรับการรับรองมาตรฐาน 

กลุม่งาน 
Nonconformance :NC 
IQA EQA 

ฝ่ายบริหารงานทัว่ไป(GM) 0 0 
กลุม่บริหารความปลอดภยัทางนิวเคลยีร์(SM) 4 0 
กลุม่สนบัสนนุวิชาการความปลดิภยัทางนิวเคลยีร์(SR) 2 0 
กลุม่ประเมินความปลอดภยัและใบอนญุาต(SA) 1 0 
กลุม่ตรวจสอบสถานปฏิบติัการทางนิวเคลยีร์(SI) 1 0 

รวม 8 0 
 
หมายเหต ุIQA หมายถงึ Internal Quality Audit, EQA หมายถงึ External Quality Audit. 
 
ตารางท่ี 6.3 กระบวนการตรวจติดตามคณุภาพเพือ่ขอรับการรับรองมาตรฐานระบบ 

ขัน้ตอน ก่อนการปรับปรุง ขัน้ตอน หลงัการปรับปรุง 
1. คดัเลอืกและเสนอผู้ตรวจติดตาม 1. QMR ประสานงานกบัผู้บริหารระดบัสงูสดุ

และหวัหน้ากลุม่งานทกุกลุม่งานทําการ

เตรียมการจดัทําแผนการตรวจประเมินตนเอง 
2. อบรมผู้ตรวจติดตามภายคณุภาพใน 2.หวัหน้ากลุม่งานและพนกังานในกลุม่งาน

ร่วมกนัตรวจประเมินคณุภาพภายในตนเอง

ตามแผนงาน 
3. แตง่ตัง้ผู้ตรวจติดตามและจดัทําแผนการ
ตรวจติดตามประจําปี 

3.แตล่ะกลุม่สรุปผลการตรวจประเมินภายใน
ตนเองและวิเคราะห์ลาํดบัความสาํคญัในการ

แก้ไขและปรับปรุงจดุบกพร่อง 
4. กําหนดแผนการประเมิน ขอบเขตและผู้ มี
หน้าท่ีรับผิดชอบในการประเมินตนเอง 

4. นําผลการตรวจตรวจประเมินภายในตนเอง
เข้าสูก่ารประชมุทบทวนของฝ่ายบริหาร 
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ตารางท่ี 6.3 กระบวนการตรวจติดตามคณุภาพเพือ่รับการรับรองมาตรฐานระบบ ตอ่ 
ขัน้ตอน ก่อนการปรับปรุง ขัน้ตอน หลงัการปรับปรุง 

5.ขัน้ตอนท่ี ทําการประเมินตนเอง 5.ผู้ อํานวยการสาํนกัแตง่ตัง้ผู้จดัการตรวจ
ติดตามคณุภาพภายในพร้อมกบัคดัเลอืกและ

เสนอช่ือผู้ตรวจติดตาม 
6. สรุปผลการประเมินตนเองของกลุม่งาน และ
วิเคราะห์และจดัลาํดบัความสาํคญัในการแก้ไข 
ปรับปรุงจดุด้อย 

6. อบรมผู้ตรวจติดตามคณุภาพภายในหรือ
ทบทวนความรู้สาํหรับผู้ ท่ีผา่นการฝึกอบรม

ดงักลา่วมาก่อนหน้าแล้ว 
7. เตรียมการตรวจติดตามและตารางเวลาการ
ตรวจติดตามภายในและตรวจผลการประเมิน

ตนเอง 

7.ผู้จดัการตรวจติดตามคณุภาพภายใน
แตง่ตัง้ผู้ตรวจและจดัทําแผนการตรวจติดตาม

ประจําปี 
8. ดําเนินการตรวจติดตามในพืน้ท่ี 8.คณะผู้ตรวจติดตามเตรียมการตรวจติดตาม

และตารางเวลาการตรวจติดตามภายในและ

ตรวจผลการประเมินตนเอง 
9. จดัทํารายงานการตรวจติดตามภายใน 9.ดําเนินการตรวจติดตามในพืน้ที ่
10. ดําเนินการแก้ไขและป้องกนั 10.หาวิธีการแก้ไขป้องกนัข้อบกพร่อง 
11. ติดตามผลการแก้ไขและป้องกนั 11. จดัทํารายงานการตรวจติดตามภายใน 
12. บนัทกึในทะเบียนควบคมุใบ CAR และ
สรุปผลการตรวจติดตามตอ่คณะกรรมการการ

ทบทวน 

12. ดําเนินการแก้ไขและป้องกนั 

- 13.ติดตามผลการแก้ไขและป้องกนั 
- 14. บนัทกึในทะเบียนควบคมุใบ CAR และ

สรุปผลการตรวจติดตามตอ่คณะกรรมการ

ทบทวน 
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ตารางท่ี 6.3 กระบวนการตรวจติดตามคณุภาพเพือ่ขอรับรองมาตรฐานระบบตอ่ 
ขัน้ตอน ก่อนการปรับปรุง ขัน้ตอน หลงัการปรับปรุง 

- 13.ติดตามผลการแก้ไขและป้องกนั 
- 14. บนัทกึในทะเบียนควบคมุใบ CAR และ

สรุปผลการตรวจติดตามตอ่คณะกรรมการ

ทบทวน 
- 15.การยื่นคําขอเพ่ือขอรับการตรวจประเมิน

ระบบจากองค์การภายนอก 
- 16.องค์การภายนอกทําการตรวจประเมินครัง้

ท่ี 1 ตรวจเฉพาะเอกสารการดําเนินงาน 
- 17.องค์การภายนอกตรวจประเมินครัง้ท่ี 2 

เพือ่ให้การรับรองระบบเม่ือระบบมีการ

ปรับปรุงแก้ไขตามข้อค้นพบท่ีปรากฏใน

รายงานจากการตรวจประเมินครัง้ท่ี 1 
- 18.ผู้ตรวจประเมินจากองค์การภายนอกจะ

นําเสนอผลการตรวจครัง้ท่ี 2 ตอ่
คณะกรรมการทบทวนเพือ่พจิารณาให้การ

รับรองมาตรฐานระบบISO9001:2008 
- 19.เมื่อได้รับการรับรองแล้วผู้ประเมิน

ภายนอกจะทําการตรวจเป็นระยะ ทัง้ระบบ
ก่อนครับกําหนด 3 ปี 

 
 ในองค์การภาครัฐแม้เป็นองค์การท่ีไม่ได้แสวงหาผลกําไร แต่รัฐบาลต้องใช้งบประมาณ
แผ่นดินในจํานวนมหาศาลในการบริหารจดัการ ทําให้ความคาดหวงัของประชาชนย่อมสงูขึน้ตามไป
ด้วย ดงันัน้องค์การภาครัฐทกุองค์การจะต้องมีการพฒันาระบบให้มีประสิทธิภาพโดยทําให้เกิดการ
ปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองเพื่อสร้างความน่าเช่ือถือแก่สาธารณชนในการให้บริการท่ีมีมาตรฐาน มีความ
ปลอดภยั เทียบเทา่กบัมาตรฐานในระดบัโลก 
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 การศกึษาได้ดําเนินตามวตัถปุระสงค์การวิจยัอย่างครบถ้วนทกุประการเร่ิมด้วยงานวิจยัครัง้นี ้

ต้องการปรับปรุงระบบคณุภาพขององค์การให้สอดคล้องตามเกณฑ์มาตรฐาน ISO9001:2008 และ
นําไปสู่แนวทางในการปฏิบัติเพ่ือการขอรับรองมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพแนวทางทาง 
ISO9001:2008 
 
ตารางท่ี 6.4 ตารางแสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งวตัถปุระสงค์ในการวิจยัและผลลพัธ์ที่ได้จากการวิจยั 

วัตถุประสงค์ ผลลัพธ์ที่ได้ 
1. เพ่ือปรับปรุงระบบ
คณุภาพขององค์การให้

สอดคล้องตามเกณฑ์

มาตรฐาน ISO9001:2008 
และนําไปสูแ่นวทางการ

ปฏิบติัเพือ่การขอรับการ

รับรองมาตรฐานระบบ

บริหารคณุภาพตาม

แนวทาง ISO9001:2008 

1.1เพ่ือพฒันาระบบการ
ตรวจประเมินและ

ปรับปรุงระบบคณุภาพ

ของหน่วยงานภาครัฐ 

ได้ปรับปรุงมาตรฐานการดําเนินงานด้าน

การตรวจประเมินภายใน(PM-SM-02) 
new Revision 

1.2 เพือ่หาแนวทางใน
การได้รับการรับรองระบบ

บริหารคณุภาพตาม

เกณฑ์มาตรฐาน 
ISO9001:2008จาก
หนว่ยงานภายนอก 

1. ได้ระบบคณุภาพท่ีมีการปรับปรุงตาม
มาตรฐานคณุภาพ ISO9001:2008  
2.ได้รับการรับรองระบบบริหารคณุภาพ 
ISO9001:2008 จากหนว่ยงานภายนอก 
(ISO9001:2008 Certified) 

 
 สําหรับประโยชน์ของการศึกษาวิจัยนีทํ้าให้ทราบแนวทางในการพัฒนาปรับปรุงระบบการ

ตรวจติดตามคณุภาพโดยใช้มาตรฐาน ISO19011 เป็นแนวทางในการดําเนินการตรวจติดตามเพื่อให้
ระบบดําเนินการได้ตามาตรฐาน ISO9001:2008 รวมถึงปัจจยัท่ีทําให้การบริหารจดัการคณุภาพ 
ISO9001:2008 ในองค์กาภาครัฐประสบความสาํเร็จ ดงัรูปท่ี 6.1  
 งานวิจยันีย้งัเกิดประโยชน์แก่กรณีศกึษา กลา่วคือทําให้องค์การเกิดความรู้ ทกัษะสําหรับการ
ปฏิบติังานท่ีเป็นมาตรฐานสากล ISO9001:2008 จึงทําให้การตรวจประเมินภายในเป็นเร่ืองง่าย

เน่ืองจากผู้ตรวจประเมินและผู้ถกูตรวจมิได้คิดถึงเร่ืองการจบัผิดแต่กิจกรรมการตรวจประเมินคือสว่น

หนึ่งของกระบวนการทํางานท่ีส่งผลต่อคณุภาพของการบริการ สดุท้ายแล้วจึงนําไปสู่การได้รับการ
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รับรองมาตรฐานจากหน่วยงานภายนอก เป็นการเพ่ิมความเช่ือมัน่แก่ผู้ รับบริการ ประชาชนทัว่ไปใน
มาตรฐานและความปลอดภยัของกรณีศกึษา 
 
6.2 ปัจจัยที่มีผลต่อการได้รับการรับรองระบบคุณภาพตามมาตรฐาน ISO9001:2008 
 

ปัจจยัแหง่ความสาํเร็จ 
ผู้บริหารมีความ

มุง่มัน่และตัง้ใจ

แนว่แน ่

บคุลากรมีความรู้

ความสามารถ 
ทกุคนร่วมใจกนั

ปฏิบติัตาม

ข้อกําหนด 

วตัถปุระสงค์และ

เป้าหมาย

คณุภาพชดัเจน 

ทกุกระบวนการ

ทํางานถกูกําหนด

เป็นมาตรฐาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
รูปที่ 6.1 การปรับปรุงระบบคณุภาพในองค์การภาครัฐ  
 
 จากการศึกษาปัจจัยท่ีทําให้การปรับปรุงคุณภาพนีบ้รรลผุลสําเร็จคือ ผู้บริหารแสดงความ
มุ่งมั่นในการดําเนินกิจกรรมต่างๆ เพ่ือขับเคลื่อนระบบบริหารจัดการ อีกทัง้มีการดําเนินการท่ี
สอดคล้องตามกฎหมายและกฎระเบียบท่ีเก่ียวข้อง ด้วยกรณีศกึษามีบคุลากรมีความรู้ความสามารถ

กระบวนการตรวจติดตาม

คณุภาพภายในที่มี

ประสทิธิภาพ 

การปรับปรุงแก้ไขและ

ป้องกนัข้อบกพร่องทาง

คณุภาพในกระบวนการ 

ดําเนินการเป็นมาตรฐาน

สอดคล้องกบัข้อกําหนด 

ISO9001:2008 

ได้รับการรับรองมาตรฐาน 

ISO9001:2008 



155 
 

เป็นอย่างดีเย่ียม ทําให้มีการกําหนดวตัถุประสงค์คุณภาพและเป้าหมายที่ชัดเจน จึงทําให้สามารถ
กําหนดกระบวนการและมาตรฐานการปฏิบติังานท่ีเป็นเอกสารได้ครอบคลมุกระบวนการท่ีจําเป็น

อยา่งครบถ้วน 
 
6.3 ข้อจาํกัดของงานวจิัย 
 จากการท่ีนําระบบมาตรฐาน ISO9001:2008 มาประยกุต์ใช้ในองค์การภาครัฐครัง้นีมี้ความ
เหมาะสมเป็นอยา่งย่ิงเน่ืองจาก องค์การดงักลา่วเป็นหน่วยงานเดียวที่ทําหน้าท่ีในการกํากบัดแูลความ
ปลอดภยัทางนิวเคลยีร์ อีกทัง้ยงัเป็นผู้ที่ให้การรับรอง ออกใบอนญุาต และทาํการตรวจสอบสถาน
ประกอบการณ์ทางนิวเคลยีร์แก่องค์การอ่ืนๆ แตก่รณีศกึษานีก้บัยงัไมมี่การรับรองมาตรฐานของระบบ
ท่ีมีความเป็นสากลและนา่เช่ือถือในระดบัประเทศและระดบันานาชาติ จงึสมควรเป็นอยา่งย่ิงท่ีจะ
ได้รับการรับรองรองระบบบริหารคณุภาพ ISO9001:2008 เพ่ือเป็นการประกนัคณุภาพของระบบ 
สร้างความนา่เช่ือถือตอ่สาธารณชน อยา่งไรก็ตามในการศกึษาครัง้นีพ้บข้อจํากดัทัง้สิน้2 ประเภท 1) 
ข้อจํากดัของของงานวิจยั และ 2) ข้อจํากดัของมาตรฐาน ISO9001:2008 ในการนํามาใช้ในองค์การ
ภาครัฐ 
6.3.1 ข้อจํากดัของงานวิจยัมีดงันี ้

- งานวิจยันีมุ้ง่แก้ปัญหาเฉพาะหน่วยงานภาครัฐ 1 องค์การเทา่นัน้ 
- ผลติภณัฑ์เป็นประเภทบริการเทา่นัน้ 
- ในหนว่ยงานมีบคุลากรท่ีสามารถเข้าร่วมกิจกรรมปรับปรุงคณุภาพได้เพียง14 คนเทา่นัน้ 
- บคุลากรแตล่ะคนมีภาระหน้าท่ีหลกัในการปฏิบติังานเป็นประจํา ทําให้กิจกรรมการ

ปรับปรุงคณุภาพนีถ้กูจดัลาํดบัความสาํคญัในระดบัรองจากงานหลกั 
6.3.4 ข้อจํากดัของมาตรฐาน ISO9001:2008 ในการนํามาใช้ในองค์การภาครัฐสามารถจําแนกตาม
ข้อกําหนดในมาตรฐาน ISO9001:2008 ได้ดงัตอ่ไปนี ้

 -     ข้อกําหนด 4.2 ระบบเอกสาร 
  ในองค์การเป็นหน่วยงานภาครัฐท่ีได้มีการใช้ระบบเอกสารแบบงานราชการมาเป็น

ระยะเวลานานเมื่อนําระบบบริหารจดัการคณุภาพไปประยกุต์ใช้ทําให้เกิดความสบัสน และมี
โอกาสที่ไมไ่ด้ใช้แบบฟอร์มครบถ้วนตามที่ได้จดัทําระบบไว้ 
- ข้อกําหนดท่ี 5.1 คํามัน่สญัญาของฝ่ายบริหาร 
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ผู้บริหารในองค์การเป็นผู้ ท่ีถกูกําหนดบทบาทสง่ผลให้ขาดความคลอ่งตวัตอ่การ

บริหารจดัการอาทิ ด้านการจดัสรรทรัพยากร  
- ข้อกําหนดท่ี 6.1 การจดัหาทรัพยากร 

ในองค์การภาครัฐไมพ่บความเป็นอิสระในการจดัหาทรัพยากรที่จําเป็นตอ่

กระบวนการทาํงานและพฒันาปรับปรุง อาทิ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการตรวจสอบ ซึง่ข้อจํากดันี ้
ขึน้อยูก่บัการสนบัสนนุงบประมาณจากหน่วยงานกลาง 
- ข้อกําหนดท่ี 7.3 การออกแบบและพฒันา 

จากการศกึษาไมพ่บกระบวนการท่ีเก่ียวข้องกบัการวางแผน การออกแบบ ปัจจยัการ
ป้อนเข้า ผลลพัธ์ของการออกแบบ การทบทวนการออกแบบ การตรวจพิสจูน์การออกแบบ 
การตรวจรับรองความถกูต้อง และการควบคมุการเปลีย่นแปลงของการออกแบบ จงึทําให้
กระบวนการออกแบบและพฒันาผลิตภณัฑ์/การบริหารในองค์การภาครัฐ ได้รับการยกเว้นใน
การนําระบบการจดัการคณุภาพเข้ามาใช้ 
- ข้อกําหนดท่ี 7.4 การจดัซือ้/จดัจ้าง 

จากการศกึษาองค์การภาครัฐได้รับงบประมาณสนบัสนนุมาจากสว่นกลางอีกทัง้การ

จดัสรรทรัพยากรก็ถกูจดัสรรมาจากสว่นกลางทําให้ไมพ่บกระบวนการในการจดัซือ้ จดัจ้าง 
- ข้อกําหนดท่ี 8.2.1 ความพงึพอใจของผู้ มีสว่นได้สว่นเสยี 

 
จากท่ีองค์การเป็นเพียงหน่วยงานเดียวในประเทศไทยที่ให้บริการในการออกใบอนญุาตและ

ตรวจสอบใดๆ ท่ีเก่ียวข้องกบั การกํากบัดแูลความปลอดภยัทางนิวเคลยีร์ นัน้มีความเสีย่งตอ่การ
ละเลยความด้านความพงึพอใจของผู้ มีสว่นได้เสยี โดยเฉพาะความพงึพอใจของผู้ รับบริการ อาจสง่ผล
ให้กระบวนการไมไ่ด้รับการปรับปรุงและพฒันาขึน้ได้ 

 
6.4 ปัญหาและอุปสรรคในการดาํเนินงานวจัิย 
 ปัญหาและอปุสรรคในการดําเนินงานวิจยัมีรายละเอียดดงันี ้

- การนดัประชมุระหว่างบคุลากรต่างๆ ทัง้ภายในทีม และทัง้หมดนัน้ มีความยากลําบาก 
เน่ืองจากพนกังานมีจํานวนน้อยและแต่ละคนก็มีภาระหน้าท่ีท่ีแตกต่างกันทําให้ยากต่อการ
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ปลกีตวัเข้าร่วมกิจกรรมดงักลา่วกิจกรรมคณุภาพบางกิจกรรมต้องเลื่อนจากตารางเน่ืองจากมี

กิจกรรมหลกัเข้ามาแทรกทําให้เกิดความลา่ช้าในการดําเนินการ 
- ความไม่เข้าใจของบุคลากรถึงความจําเป็นของระบบมาตรฐาน ระบบคุณภาพ 
ISO9001:2008 ในระยะแรกนัน้ ทําให้เกิดความเข้าใจว่ากิจกรรมคณุภาพนีเ้ป็นการเพ่ิมภาระ
งาน ดงันัน้ผู้บริหารระดบัสงูควรสร้างบรรยากาศให้กระบวนการตรวจติดตามคณุภาพเป็นสว่น
หนึ่งของการทํางานตลอดเวลา ซึง่กิจกรรมการตรวจติดตามคณุภาพนีส้ามารถช่วยเพิ่มมลูค่า 
ด้วยการแก้ไขป้องกนัจดุบกพร่องจงึทําให้เกิดการปรับปรุงคณุภาพขององค์การ 
 

6.5ข้อเสนอแนะ 
 จากการศกึษาครัง้นี ้ควรมีการศกึษาและดําเนินการเพ่ิมเติมในประเดน็ดงัตอ่ไปนี ้
6.5.1 ข้อเสนอแนะตอ่งานศกึษาวิจยั 

- แม้วา่การศกึษาวิจยัครัง้นีจ้ะสามารถเป็นแนวทางในการพฒันาระบบการตรวจ

ติดตามคณุภาพและการปรับปรุงคณุภาพขององค์การภาครัฐท่ีต้องการนําระบบบริหารคณุภาพ 
ISO9001:2008 มาใช้  แตค่วรมีการศกึษาจากกรณีศกึษาภาครัฐอ่ืนเพิม่เติมโดยจําแนกเป็น
ประเภทองค์การตา่งๆ เชน่ องค์การให้บริการ องค์การซอ่มบํารุง องค์การผลติ ฯลฯ เพ่ือ
ครอบคลมุทกุกิจกรรมและผลที่ได้จะมีความนา่เช่ือถือมากย่ิงขึน้ 

- ในการศกึษาครัง้นีค้วรมีการนําหลกัการบริหารความเสี่ยงเข้ามาช่วยในการวิเคราะห์

ความเสี่ยงในการเ กิดจุดบกพร่อง  ความไม่สอดคล้องตามข้อกําหนดในมาตรฐาน 
ISO9001:2008 ซึ่งจัดได้ว่าเป็นการป้องกันปัญหาไว้ก่อนล่วงหน้าอีกทัง้ควรบูรณนาการ

มาตรฐานท่ีเก่ียวข้องกับพลงังาน เน่ืองจากกรณีศึกษามีความเก่ียวข้องโดยตรงกับพลงังาน
ทดแทนนัน่คือมาตรฐาน ISO5001 และด้านความรับผิดชอบต่อสงัคมมาตรฐาน ISO26000 
และมุง่สูก่ารพฒันาเปลีย่นแปลงท่ียัง่ยืนและเป็นท่ียอมรับในระดบัสากลคือ BS7000 มาตรฐาน
ด้านนวตักรรม เป็นต้น 

- แม้วา่การศกึษาครัง้นีจ้ะเป็นการประยกุต์ตามมาตรฐาน ISO9001:2008 ไปแล้วนัน้ 
ในเร็วๆ นีจ้ะมีการเปลีย่นแปลงมาตรฐาน ISO9001 ในปี 2015 กลายเป็น ISO9001:2015 ท่ีจะ
มีความสมบรูณ์และเหมาะสมกบัสถานการณ์ในปัจจบุนัมากย่ิงขึน้ ดงันัน้ควรทีจ่ะมีการศกึษา
ตามข้อกําหนดในมาตรฐานฉบบัใหมล่า่สดุเพ่ือให้ทนักบัการเปลีย่นแปลง 
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6.5.2 ข้อเสนอแนะตอ่กรณีศกึษา 
- จากปัจจยัท่ีทําให้การบริหารจดัการคณุภาพ ISO9001:2008 ประสบความสําเร็จได้

นัน้มาจากการมีสว่นร่วมของพนกังานทกุคนและความมุง่มัน่ของผู้บริหารท่ีต้องการให้นําระบบ

บริหารจัดการคุณภาพมาใช้ในหน่วยงานตนเองเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการดําเนินงานนั่นเอง 
ทัง้นีก้ารท่ีต้องการรักษาระบบให้คงอยู่อย่างยั่งยืนและมีการพฒันาให้ดีขึน้อย่างต่อเน่ืองนัน้ 
ผู้บริหารระดบัสงูควรเพ่ิมบทบาทตนเองในการเป็นส่วนหนึ่งของกิจกรรมการบริหารคุณภาพ

อยา่งสม่ําเสมอ เพ่ือแสดงถงึการให้ความสําคญัของกิจกรรมดงักลา่ว 
- เมื่อหน่วยงานได้รับการรับรองมาตรฐานคุณภาพ ISO9001:2008 ควรเร่ง

ประชาสมัพนัธ์สูห่น่วยงานท่ีเก่ียวข้อง ผู้ รับบริการ และประชาชน เพ่ือเป็นการสร้างความเช่ือมัน่
ในกระบวนการดําเนินงานของกรณีศกึษา 

- แม้ว่ากรณีศึกษาจะสามารถผ่านการตรวจประเมินจากบคุคลภายนอกได้โดยไม่พบ

ข้อบกพร่องหรือปัญหาความไม่สอดคล้องในระบบ(Nonconformance: NC)นัน้ ทางคณะ
ผู้ตรวจได้ให้ข้อสังเกต(Observations) และโอกาสในการปรับปรุง (Opportunity for 
Improvement: OFI) ทัง้สิน้ 10 รายการเพื่อรักษาระดบัคณุภาพมาตรฐานตอ่ไป ดงันี ้

- ควรพิจารณาสรุปข้อมูลนําเข้าบางรายการเพ่ิมเติม ในการประชุมทบทวนโดยฝ่าย
บริหาร เพ่ือให้มีการทบทวนและพิจารณาในประเด็นท่ีมีนัยสําคญัได้อย่างครบถ้วน และทวน
สอบประสิทธิผลในการดําเนินการตามระบบบริหารงานคุณภาพ เช่น ผลการดําเนินงาน
โครงการต่างๆ ประจําปี, การเปลี่ยนแปลงท่ีมีนัยสําคญั(เช่น กฎหมายท่ีมีการเปล่ียนแปลง), 
Abnormal/Accident เป็นต้น 

- ควรพิจารณาการตรวจประเมินภายในให้ครอบคลุมการเฝ้าติดตามและตรวจวัด

ตวัชีว้ดัท่ีแตล่ะหน่วยงานรับผิดชอบให้ชดัเจน 
- ควรกําหนดความถ่ีท่ีชดัเจนในการเฝ้าระวงัตวัชีว้ดัแตล่ะรายการ รวมทัง้การสรุป

รายงานตวัชีว้ดัตามกรอบระยะเวลาท่ีกําหนด 
- ควรพิจารณาการกําหนดระบบการควบคมุบนัทกึคณุภาพทางโปรแกรมซอฟท์แวร์ 

เชน่ ข้อมลูท่ีได้รับจากการประมวลผลข้อมลูคํานวณ Fuel burn-up โดยพิจารณาดําเนินการ
ด้านการกําหนดระบบ Back up ข้อมลูเพื่อป้องกนัข้อมลูสญูหายให้ชดัเจน 
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- ควรเร่งดําเนินการเร่ืองแตง่ตัง้พนกังานเจ้าหน้าท่ีเพ่ือปฏิบติัตามพระราชบญัญติั

พลงังานปรมาณเูพ่ือสนัติ 2504 
- ควรเร่งดําเนินการทบทวน TRR1/M1 Operation Inspection Checklist บางรายการ

สําหรับการตรวจสอบสถานประกอบการเคร่ืองปฏิกรณ์ปรมาณ ูและกําหนดเกณฑ์ควบคมุบาง
รายการให้ชดัเจน เช่น Reactor Safety System (SCRAM test) เป็นต้น 

- ควรพิจารณาจดัหาเคร่ืองมือท่ีจําเป็นสาํหรับการตรวจสอบความปลอดภยัสถาน

ประกอบการ เช่น Neutron Detector เป็นต้น 
- ควรเร่งดําเนินการสอบเทียบหรือทวนสอบเคร่ืองมือวดับางรายการให้ครบถ้วน เพือ่

ยืนยนัถงึความแมน่ยําและความเช่ือถือได้ในผลการวดั เชน่ Digital Grammar Spectrometry 
and Dose Rate(Field SPEC Target สน-IAEA-ว-2/47)  

- ควรเร่งดําเนินการกําหนดเกณฑ์การยอมรับเคร่ืองมือวัดให้ชัดเจน หรือการนําค่า
ปรับแก้มาใช้ในการอ่านผลการวดัความเหมาะสม ทัง้นีเ้พ่อแสดงผลการวดัท่ีมีความเช่ือถือได้
เชน่ Geiger Counter (LUDLUM model5 Serial Number:78109) 

- กลุม่สนบัสนนุวิชาการด้านความปลอดภยัทางนิวเคลียร์ ควรพิจารณาเร่งดําเนินการ
วิเคราะห์ความจําเป็นท่ีต้องมีการฝึกอบรมตามท่ีกําหนดให้ดําเนินการทุก 3 ปี ซึ่งล่าสุด
ดําเนินการเม่ือปี 2552 

 
6.6ข้อสังเกตจากการนําเสนอผลงานทางวชิาการ  
 จากการนําเสนอผลงานทางวิชาการ ณ โรงแรมแลนด์มาร์ก กรุงเทพฯ เม่ือวนัท่ี 16 เมษายน 
2556 ในรายการ Proceeding of Asia-Pacific International Congress on Engineering& 
Sciences ช่ือบทความ “Quality Improvement of Public Organization” ในครัง้นีมี้ผู้ เข้าร่วมฟัง
บรรยายได้ให้ข้อสงัเกตท่ีเป็นประโยชน์ดงัตอ่ไปนี ้
6.6.1 การท่ีเลือกองค์การรัฐเพียงแห่งเดียวอาจทําให้ผลที่ได้แตกต่างจากข้อเท็จจริงขององค์การรัฐ

อ่ืนๆ  
6.6.2องค์การภาครัฐท่ีเลือกมาศกึษานีน้อกจากมีท่ีประเทศไทยท่ีเดียวแต่เช่ือว่าในต่างประเทศต้องมี

หน่วยงานประเภทเดียวกันดังนัน้ควรมีการเปรียบเทียบกับองค์การรัฐลกัษณะเดียวกันกับ

ตา่งๆประเทศ เชน่ ญ่ีปุ่ น เป็นต้น 



160 
 

6.6.3 นอกจากมาตรฐาน ISO9001 แล้วควรลองศกึษาด้วยกระบวนการและวิธีเดียวกนัในมาตรฐาน
อ่ืนๆ ท่ีเป็นประโยชน์ตอ่องค์การ อาทิ PMQA เป็นต้น 
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สัญลักษณ์ตวัอักษรย่อที่ใช้ในการวจิัย 
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สัญลักษณ์ตวัอักษรย่อที่ใช้ในการวิจยั 
 

ตวัยอ่ ความหมาย ตวัยอ่ ความหมาย 
QMS ระบบการจดัการคณุภาพ(Quality 

Management System) 
QMR ฝ่ายบริหาร(Quality Management 

of Principles  Responsibility ) 
ISO International Organization for 

Standardization 
IQAPM ผู้จดัการการตรวจตดิตามคณุภาพ

ภายใน(Internal Quality Audit 
Program Manager) 

GM กลุม่บริหารงานทัว่ไป CB Certification Body 
SM กลุม่บริหารความปลอดภยัทาง

นิวเคลียร์ 
NAC National Accreditation Council 

SR กลุม่สนบัสนนุวิชาการด้านความ

ปลอดภยัทางนิวเคลียร์ 
S จดุแข็ง (Strength) 

SA กลุม่ประเมนิความปลอดภยัและ

ใบอนญุาต 
W จดุออ่น (Weaknesses)  

SI กลุม่ตรวจสอบสถานปฏิบตังิานทาง

นิวเคลียร์ 
O โอกาส (Opportunities) 

QM คูมื่อคณุภาพ (Quality Manual) T อปุสรรค(Treats) 
FM แบบฟอร์ม (Forms) WI วิธีการปฏิบตังิาน(Work 

Instruction) 
RC ใบบนัทกึ (Record) SP เอกสารสนบัสนนุ(Support 

Document) 
PM คูมื่อปฏิบตังิาน(Procedure 

Manual) 
Rev ครัง้ท่ีของการปรับปรุง(Revision) 

SD เอกสารสนบัสนนุ(Support 
Document) 

Major 
cars 

ปัญหาชนิดหลกั 

CAR ใบร้องขอแก้ไขและป้องกนั 
(Corrective Action Request) 

Minor 
cars 

ปัญหาชนิดรอง 
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สัญลักษณ์ตวัอักษรย่อที่ใช้ในการวิจยัต่อ 
 

ตวัยอ่ ความหมาย ตวัยอ่ ความหมาย 
QA การตรวจตดิตามคณุภาพ (Quality 

Audit) 
OB ข้อสงัเกต(Observation) 

QS การปรับปรุงคณุภาพ (Quality 
System Improvement) 

OFI ข้อเสนอแนะสําหรับการปรับปรุง

(Opportunity for Improvement) 
Auditor ผู้ตรวจตดิตามคณุภาพ IQA การตรวจตดิตามคณุภาพภายใน

(Internal Quality Audit) 
Auditee ผู้ถกูตรวจตดิตามคณุภาพ EQA การตรวจตดิตามคณุภาพภายนอก 

(External Quality Audit) 
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ภาคผนวก ข 
ใบรายการตรวจสอบกระบวนการตรวจตดิตามคุณภาพภายใน 
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ใบรายการตรวจสอบกระบวนการตรวจตดิตามคุณภาพภายใน 
หนว่ยงาน……………………………………….วนัท่ี…………………………………………….. 
กระบวนการตรวจตดิตามคณุภาพภายในกรณีศกึษา การดําเนินการตาม

มาตรฐานท่ีระบไุว้ 
ข้อค้นพบ 

ดี พอใช้ ไมมี่ 
1. คดัเลือกและเสนอผู้ตรวจตดิตาม     
2. อบรมผู้ตรวจตดิตามภายคณุภาพใน      

3. แตง่ตัง้ผู้ตรวจตดิตามและจดัทําแผนการตรวจ
ตดิตามประจําปี 

     

4. กําหนดแผนการประเมิน ขอบเขตและผู้ มีหน้าท่ี
รับผิดชอบในการประเมินตนเอง 

    

 5. ทําการประเมินตนเองร่วมกนัทกุกลุม่งาน     
6. สรุปผลการประเมินตนเองของกลุม่งาน และ
วิเคราะห์และจดัลําดบัความสําคญัในการแก้ไข 
ปรับปรุงจดุด้อย 

    

7. เตรียมการตรวจตดิตามและตารางเวลาการตรวจ
ตดิตามภายในและตรวจผลการประเมินตนเอง 

     

8. ดําเนินการตรวจตดิตามในพืน้ท่ี     
9. จดัทํารายงานการตรวจตดิตามภายใน     
10. ดําเนินการแก้ไขและป้องกนั     
11. ตดิตามผลการแก้ไขและป้องกนั     
12. บนัทกึในทะเบียนควบคมุใบ CAR และสรุปผล
การตรวจตดิตามตอ่คณะกรรมการการทบทวน 

    

 

ข้อเสนอแนะเพิ่มเติมในการปรับปรุงกระบวนการตรวจติดตามคณุภาพภายในขององค์กร 
………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………… 

ผู้วิเคราะห์กระบวนการ PM-SM-02 Rev1…………………………………………….……… 
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ระเบยีบวาระการประชุมทบทวนฝ่ายบริหาร 
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ระเบียบวาระการประชุมทบทวนฝ่ายบริหาร 
ครัง้ท่ี 1/2556 (ครัง้ท่ี 2) 

วนัท่ี 5 มีนาคม 2556 เวลา 13.30 น. 
ณ ห้อง ผู้ อํานวยการกรณีศกึษา 

 

วาระท่ี 1 ประธานแจ้งให้ทราบ 

วาระท่ี 2 รับรองรายงานการประชมุครัง้ท่ี  1/2555 วนัท่ี 28 ธนัวาคม 2555 

วาระท่ี 3 เร่ืองแจ้งเพ่ือพิจารณา 

 3.1 แผนการดําเนินงานและตวัชีว้ดั ปีงบประมาณ 2556 

 3.2 ผลการตรวจประเมินภายในระหวา่งวนัท่ี 16-18 มกราคม 2556  

 3.3 การสํารวจความพงึพอใจและข้อร้องเรียนตา่งๆ  

 3.4  ผลการดําเนินการกํากบัดแูลความปลอดภยัเคร่ืองปฏิกรณ์ปรมาณวูิจยั ปปว-1/1 

 3.5 การดําเนินการแก้ไขป้องกนั 

 3.6  การตดิตามผลการดําเนินงานจากการประชมุครัง้ก่อน 

 3.7 ผลการประเมินตนเอง นําไปสูก่ารปรับปรุงอยา่งตอ่เน่ือง 

วาระท่ี 4 เร่ืองอ่ืนๆ (หากมี) 
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ประวัตผู้ิเขียนวทิยานิพนธ์ 
 
 นางสาว พรปวีณ์ วรเศรษฐ์พงศา เกิดวนัท่ี 17 เมษายน พ.ศ. 2524 ท่ีจงัหวดัน่าน สําเร็จ
การศกึษาปริญญาวิศวกรรมศาสตรบณัฑิต สาขาวิศวกรรมอตุสาหการ จากมหาวิทยาลยัเชียงใหม ่
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การจัดการ จากมหาวิทยาลยัปทุมธานี เม่ือปีการศึกษา 2556 และเข้าศึกษาต่อในหลกัสูตร

ปริญญาวิศวกรรมศาสตรมหาบณัฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอตุสาหการ บณัฑิตวิทยาลยั จฬุาลงกรณ์
มหาวิทยาลยั ในภาคต้น ปีการศกึษา 2554  
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