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เป้าหมายของระบบการจดัการ

• ความสมํ �าเสมอของคณุภาพในงานบริการ

• คณุภาพของกระบวนการ จากระบบการจดัการที�ดี

• สอดคลอ้งกบัขอ้ตกลง สญัญา
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ประเด็นที�ตอ้งใสใ่จ
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• Productivity

• Quality

• Cost

• Delivery

• Safety

• Satisfactory

ปัจจยัสาํคญัที�ตอ้งบริหารจดัการ : M a i n  E f f e c t
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Environment
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โครงสรา้งขอ้กาํหนด ISO9001

• 0 บทนํา

• 1 ขอบข่าย

• 2 มาตรฐานอา้งอิง

• 3 นิยาม คาํศพัท์

• 4 ระบบบริหารคุณภาพ

• 5 ความรบัผิดชอบดา้นการบริหาร

• 6 การบริหารทรพัยากร

• 7 กระบวนการทาํใหเ้กิดบริการ

• 8 การวดัวิเคราะหแ์ละการปรบัปรุง

1 - ขอบข่าย
• รบัรองระบบการจดัการ ระบบบริหารคุณภาพ 

• เพื1อเพิ1มความพึงพอใจของลกูคา้

• มุ่งเน้นปรบัปรุงอยา่งต่อเนื1องขององคก์ร

• การขอยกเวน้การประยุกตใ์ช ้สามารถทาํไดเ้ฉพาะขอ้กาํหนดที1 7

คาํวา่ Product หรือ Service (ผลิตภณัฑ ์หรือ บริการ)

   มีความหมายเหมือนกนั
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ขอ้ 4

ระบบบรหิารคณุภาพ

Quality Management System

4.1 ขอ้กําหนดทั�วไป
ในการบรหิาร

ระบบการบรหิารและ
จัดการดา้นคณุภาพ

4.2 
ขอ้กําหนดดา้นเอกสาร

4.2.1 
ขอ้กําหนดทั�วไป

4.2.2 
คูม่อืคณุภาพ

4.2.3 
วธิกีารควบคมุเอกสาร

4

4.2.4 
วธิกีารควบคมุบนัทกึ
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Business Process

Control of 

Outsource 

เสนอบริการ ตรวจสอบพืG นที1 ทาํสญัญา

ส่งมอบ
โครงการ

ดาํเนินการ

ตรวจสอบ

ผูร้บัเหมา

จดัซืG อจดัจา้ง ซ่อมบาํรุง

IPM-SAL-01

IPM-ENG-01

IPM-MSR-08

IPM-ENG-01

ประเมินความพึง
พอใจ

IPM-MSR-09

IPM-PUR-01

บริหารบุคคล

IPM-HRD-01

ขั9นตอนการปฏิบตังิาน (Procedure) ที�จาํเป็น

ขัGนตอนการปฏิบติังาน เรื1อง ขอ้กาํหนด IPM

การควบคุมเอกสาร 4.2.3 MSR-01

การควบคุมบนัทึก 4.2.4 MSR-02

การตรวจติดตามภายใน 8.2.2 MSR-03

การควบคุมบริการที1ไมเ่ป็นไปตามขอ้กาํหนด 8.3 MSR-04

การปฏิบติัการแกไ้ข 8.5.2 MSR-05

การปฏิบติัการป้องกนั 8.5.3 MSR-05

นอกเหนือจากนีG  ไม่บงัคบัว่าตอ้งทาํหรือไม่ ขึG นอยูก่บัองคก์ร
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4.2.2  คู่มือคณุภาพ

ตอ้ง จดัทาํ และรกัษาคู่มือคุณภาพ โดยมีรายละเอียดที1แสดงถึง

� ขอบข่าย ของระบบบริหารคุณภาพที1เราประยุกตใ์ช้

� การละเวน้ในบางขอ้กาํหนด พรอ้มเหตุผลในการขอละเวน้

� ขัGนตอนการปฏบิติังานต่างๆ หรือการอา้งอิงถึง (Procedure)

� ความสมัพนัธข์องหน่วยงานต่างๆกบัขอ้กาํหนด ISO9001

PAGE 12PAGE 12

4.2.3 การควบคมุเอกสาร

• ตอ้งจดัทาํขั9นตอนปฏิบตัใินการควบคมุเอกสาร

• รวมถึงเอกสารจากภายนอกดว้ย

อนุมตัิ

ทบทวน

อนุมตัซิํ9า

ความทนัสมยั

แจกจา่ยแจกจา่ย
ผูเ้กี�ยวขอ้ง

ควบคมุ
เอกสารลา้สมยั
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4.2.4 การควบคมุบนัทึก

• ตอ้งจดัทาํขั9นตอนปฏิบตัใินการควบคมุบนัทึก

การบง่ชี9

การจดัเก็บ

การป้องกนั

การคน้หา

อายุการจดัเก็บ

วิธีการทาํลาย

ขอ้ 5

ความรบัผิดชอบดา้นการบริหาร
Management Responsibility
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ความรับผดิชอบ
ของผูบ้รหิาร

5.1
แสดงมุง่มั�น

5.2
ใหค้วามสาํคญักบัลกูคา้

5.3
นโยบายคณุภาพ

5.4
วางแผนธรุกจิ

5.5
โครงสรา้งองคก์ร

5.6
ทบทวน

5.4.1
กําหนดเป้าหมาย

5.4.2
แผนงาน Action Plan

5

5.3 นโยบายคณุภาพ

ผูบ้ริหารระดบัสงู ตอ้ง มั 1นใจวา่นโยบายคุณภาพ

• มีความเหมาะสมกบัวตัถุประสงคข์ององคก์ร

• แสดงถึงความมุ่งมั 1นต่างๆ (QCDS)

• เป็นกรอบในการกาํหนดวตัถุประสงคคุ์ณภาพ (KPI)

• สื1อสารใหบุ้คลากรแต่ละระดบัเขา้ใจ

• ไดร้บัการทบทวนใหมี้ความเหมาะสม
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5.4.1 วตัถุประสงคด์า้นคณุภาพ (KPI) 
ผูบ้ริหารระดบัสงู ตอ้ง มั 1นใจวา่

• มีการกาํหนดวตัถุประสงคคุ์ณภาพ (KPI) ของแต่ละหน่วยงาน
• วตัถุประสงคคุ์ณภาพตอ้งสามารถวดัได้
• วตัถุประสงคคุ์ณภาพตอ้งสอดคลอ้งกบันโยบายคุณภาพ
• ถา้ไม่ไดต้ามเป้าหมาย ตอ้งมีการหาสาเหตุและการแกไ้ข

KPI & BSC
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KEY  PERFORMANCE  INDICATOR

วตัถุประสงค์ เป้าหมาย ปัจจยัเสี�ยง กลยุทธ์

รายไดเ้ทียบกบัเป้าหมาย 100%

EBITDA เทียบกบัเป้าหมาย
กาํไร ก่อนหกั ดอกเบี9 ย ภาษี ค่าเสื�อม

100%

สดัส่วนพื9 นที�ที�ปลอ่ยเช่า > 90%

ความพึงพอใจของผูเ้ช่า 70%

จาํนวนลกูคา้เฉลี�ยตอ่วนั (Shopper) 5 พนัคน

EMP on Plan 100%

Major Breakdown < 2

Turnover Rate < 4%

Outsource work done on time 90%

แผนกลยุทธแ์ละแผนการดาํเนินการ ผูร้บัผิดชอบ
งบประมาณ 
ค่าใชจ้า่ย

กาํหนดเสร็จ
ความ

คืบหนา้

ACTION PLANs

5.4.2 การวางแผน 
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5.5.1 ความรบัผิดชอบ อาํนาจ และ หนา้ที�

Sale Purchase

Planning

ProductionQuality Assurance

Logistics

5.5.2 ตวัแทนฝ่ายบริหาร (QMR) 

ผูบ้ริหารระดบัสงู ตอ้ง แต่งตัGงสมาชิกในทีมบริหารขององคก์รเป็น

ตวัแทนฝ่ายบริหาร เพื1อทาํหน้าที1 และรบัผิดชอบในการ
• จดัทาํ และรกัษาไวซึ้1งระบบบริหารคุณภาพ
• รายงานผูบ้ริหารถึงผลการดาํเนินงานของระบบบริหารคุณภาพ
• ส่งเสริมบุคลากรทั 1วทัGงองคก์รใหต้ระหนักถึงความตอ้งการของลกูคา้
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5.5.3 การสื�อสารภายในองคก์ร 

• Performance

• Status

• KPIs

• Feedbacks

• NC

5.6 การทบทวนของฝ่ายบริหาร 

• ผลการตรวจติดตาม
• ภายใน (Internal Audit)
• ภายนอก (ลกูคา้ ผูใ้หก้ารรบัรอง)

• Feedback จากลกูคา้
• สมรรถนะของกระบวนการ และบรกิาร
• สถานะของการปฏิบติัการป้องกนัและแกไ้ข
• การติดตามผลการทบทวนครั9งก่อน
• การเปลี�ยนแปลงที�มีผลตอ่ระบบ
• คาํแนะนาํในการปรบัปรุง

• การปรบัปรุงระบบและ
กระบวนการ

• การปรบัปรุงบรกิาร
• จดัสรรทรพัยกรที�ตอ้งการ

บนัทึกลงในรายงาน
การประชุม
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ขอ้ 6 

การจดัการทรพัยากร
(Resource Management)

การจัดการทรัพยากร

6.1
การจัดสรรทรัพยากร

6.2
ทรัพยากรบคุคล

6.3
การบํารงุรักษา

6.4 สภาพแวดลอ้ม
ในการทํางาน

คณุสมบตัขิองบคุลากร

การฝึกอบรม

6
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6.2 ทรพัยากรบุคคล
บุคลากร ตอ้ง มีความสามารถที1เหมาะสม เช่น

• การศึกษา
• การฝึกอบรม
• ทกัษะ และ ประสบการณเ์กี1ยวกบัการทาํงาน

6.2.2 
ความสามารถ การฝึกอบรม และความตระหนกั 
องคก์ร ตอ้ง 

• กาํหนดความสามารถที1จาํเป็นของบุคลากร (Competency)
• จดัการฝึกอบรมหรือการดาํเนินการอื1น ๆ (Training & Development)
• ประเมินประสิทธิผลของการดาํเนินการ (Evaluation)
• มั 1นใจว่าบุคลากรมคีวามตระหนักที1ดี (Awareness)
• เก็บรกัษาบนัทึกที1เกี1ยวกบัการศึกษา การฝึกอบรมทกัษะ และประสบการณ์
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ภาพรวมของ
กระบวนการฝึกอบรม
และการพฒันาบุคลากร

กําหนด
ความสามารถที�

จําเป็น

ประเมนิผล
ปจัจบุนั

(GAP)

จดัทําแผนการ
ฝึกอบรมพฒันา

ดําเนนิการ
พฒันาตาม
แผนงาน
ที�วางไว้

ประเมนิผล

6.3 โครงสรา้งพื9 นฐาน
ตอ้ง มีการตรวจสอบ และ การบาํรุงรกัษา

� เครื1องมือ เครื1องจกัร และ
� อุปกรณที์1จาํเป็นสาํหรบัการปฏิบติังาน
� รวมถึงบริการสนับสนุนต่าง ๆ เช่น 
     การขนส่ง การสื1อสาร หรือ ระบบสารสนเทศ)
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6.4 สภาพแวดลอ้มในการทาํงาน 

องคก์ร ตอ้ง กาํหนด และจดัการสภาพแวดลอ้มในการทาํงานที1

เหมาะสมเพื1อใหไ้ดผ้ลิตภณัฑห์รือบริการที1เป็นไปตามขอ้กาํหนด

หมายเหต ุ

สภาพแวดลอ้มในการทาํงาน ทัGงดา้นกายภาพ สิ1งแวดลอ้ม และ

ปัจจยัอื1น ๆ เช่น เสียง อุณหภมูิ ความชืG น แสงสว่าง สภาพอากาศ

ขอ้ 7

การทาํใหเ้กิดผลิตภณัฑ์
P r o d u c t  R e a l i z a t i o n
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การสรา้งบรกิาร

7.1
การวางแผน

7.2 กระบวนการที�
เกี�ยวขอ้งกบัลกูคา้

7.3 การออกแบบ
และการพัฒนา

7.4
การจัดซืDอ

7.5
การผลติและการบรกิาร

7.6
การควบคมุเครื�องมอืวัด

การคดัเลอืก

การประเมนิประจําปี

7

การทาํใหเ้กิดบริการ

• 7.1 การวางแผนการทาํใหเ้กิดบริการ

• 7.2.1 การระบุขอ้กาํหนดที1เกี1ยวขอ้งกบับริการ

• 7.2.2 การทบทวนขอ้กาํหนดที1เกี1ยวขอ้งกบับริการ
– กฎหมาย กฎระเบียบ มาตรฐานการใหบ้ริการ

– การส่งมอบ การรบัประกนัหลงัการส่งมอบ

– ตอ้งทบทวนก่อนการตกลงกบัผูเ้ช่า

• 7.2.3 การสื1อสารกบัลกูคา้
– มาตรฐานการใหบ้ริการ

– การส่งมอบ

– ขอ้กาํหนดต่างๆ รวมถึงสญัญา
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7.3
การวางแผนการออกแบบและการพฒันา

(ขอยกเวน้)

7.4.1
หา Supplier

ประเมนิเพื�อ
คัดเลอืก

เกณฑก์ารประเมนิ 
คัดเลอืก

อนุมัตใิน ASLPurchasing

รายใหม่

7.4.2
PR � PO จัดสง่

7.4.3 ตรวจรับ

ประเมนิประจําปี

ผลจากการตรวจ

Q-C-D-S

7.4 การจดัซื9 อ จดัจา้ง 

รายเกา่
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7.4.1 กระบวนการจดัซื9 อ
� ตอ้ง ประเมินและคดัเลือกผูข้าย / ผูใ้หบ้ริการ

� ตอ้ง กาํหนดเกณฑใ์นการคดัเลือก การประเมิน

� ตอ้ง บนัทึกผลการประเมิน และ 

� มีการดาํเนินการที1เหมาะสมหลงัการประเมนิเสร็จสิG น 

7.4.2 ขอ้มูลการจดัซื9 อ

ตอ้ง ระบุขอ้มลูรายละเอียดผลิตภณัฑห์รือบริการที1ตอ้งการจดัซืG อ รวมถึง

• ขอ้กาํหนด มาตรฐาน Specification คุณสมบติัของผลิตภณัฑห์รือบริการ

• ปริมาณ จาํนวน

• กาํหนดวนัเวลาที1ตอ้งการใหส่้งมอบ

• คุณสมบติัของบุคลากรผูป้ฏิบติังาน (ถา้จาํเป็น) � Outsource, Sub-contractor

• ระบบบริหารคุณภาพ

ตอ้ง มั 1นใจว่าขอ้มลูการจดัซืG อไดก้าํหนดไวอ้ยา่งเพียงพอก่อนที1จะดาํเนินการจดัซืG อ
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7.4.3 การทวนสอบผลิตภณัฑห์รือบริการที�จดัซื9 อ
ตอ้ง กาํหนดกิจกรรมที1จาํเป็นในการตรวจสอบผลิตภณัฑห์รือบริการที1จดัซืG อ

ตอ้ง ดาํเนินการตรวจสอบ หรือ การทวนสอบนัGนๆ

7.5.1  การควบคมุการบริการ
ตอ้งวางแผนและใหบ้ริการภายใตส้ภาวะที1ควบคุมได้

หากทาํได ้สภาวะที1ควบคุมไดต้อ้งรวมถึง 

� ขอ้กาํหนด หรือ มาตรฐานการใหบ้ริการ

� Work Instruction ที1จาํเป็น

� เครื1องมือ อุปกรณ ์รวมถึงเครื1องมือวดั

� วธีิการ ขัGนตอนในการอนุมติับริการ

� การส่งมอบและกิจกรรมหลงัส่งมอบ



Page 21

7.5.2  การรบัรองกระบวนการ

ตอ้ง  รบัรองยนืยนักระบวนการที1ไมส่ามารถตรวจสอบบริการได้

ตอ้ง จดัเตรียมการสาํหรบักระบวนการประเภทนีG  ดงันีG

– หลกัเกณฑส์าํหรบัการอนุมติักระบวนการ

– การตรวจสอบความพรอ้มของกระบวนการก่อนการใหบ้ริการ

– การอนุมติัใชอุ้ปกรณเ์ครื1องมือ 

– การกาํหนดคุณสมบตัขิองบุคลากรที�ทาํงานในพืG นที1นัGนๆ

– จดัทาํขัGนตอนการปฏิบติังานต่างๆที1จาํเป็น

– จดัเก็บบนัทึกการตรวจสอบ

7.5.3 การชี9 บ่ง และการสอบกลบั
• องคก์รตอ้งชีG บ่งสถานะของบริการตลอดทัGงกระบวนการทาํใหเ้กิดบริการ

เตอืน อนัตราย
แนะนาํ

ใหข้อ้มูล
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7.5.4 ทรพัยส์ินของลกูคา้
ตอ้ง ชีG บ่ง ทวนสอบ ป้องกนั และรกัษาทรพัยสิ์นของลกูคา้

• กรณีทรพัยสิ์นของลกูคา้สญูหาย เสียหาย ตอ้ง แจง้ใหล้กูคา้ทราบ และจดัทาํบนัทึก
เก็บไว้

• รวมถึง ทรพัยสินทางปัญญา เช่น ขอ้มลูที1เป็นความลบั ขอ้มลูทางธุรกิจ และขอ้มลู
ส่วนบุคคล

7.5.5 การถนอมรกัษาบริการ

• องคก์รตอ้งดแูลรกัษาบริการระหวา่งกระบวนการ

• ระหว่างการส่งมอบเพื1อรกัษาความสอดคลอ้งตามขอ้กาํหนด   

• ถา้ทาํไดก้ารดแูลรกัษาตอ้งรวมถึงการชีG บ่ง , การเคลื1อนยา้ย , การบรรจุ , การจดัเก็บ
และการป้องกนั

• การดแูลรกัษาตอ้งถูกนําไปใชก้บัส่วนประกอบต่างๆของบริการดว้ย
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Calibration Verification

7.6.2
Record

7.6.2
Record

� สอบกลบัไปยงัมาตรฐานระดบัชาติได้
� ป้องกนัการปรบัแต่ง
� ชีG บ่งสถานะ
� ถนอมรกัษา จดัเก็บ ป้องกนัการชาํรุด
� ไดร้บัปรบัแกใ้นกรณีที1จาํเป็น

ขอ้ 8

การวดั วิเคราะห ์และการปรบัปรุง
Measurement, Analysis and Improvement
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8.2.1 วัดลกูคา้

8.2 วัดตวัเอง

8.38.3
ควบคมุบรกิาร NC

การวดั

8.4 วเิคราะหข์อ้มลู

8.5 ปรับปรงุ

8.5.2 การแกไ้ข

8.5.3 การป้องกนั

8.2.28.2.2
Internal Audit

8.2.3
วัดผล KPIs

8.2.3
วัดผล KPIs

8.2.48.2.4
ตรวจวัดบรกิาร

8.2.1 Customer Satisfaction

� Quality of Product / Service
� Delivery Performance
� Service
� Field Failure
� Customer Disruptions
� Benchmark Data (แนะนํา)
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8.2.2 Internal Audit
• ตอ้งดาํเนินการตรวจประเมินภายใน

• แผนการตรวจตอ้งพิจารณาตามสถานะ

• ตอ้งกาํหนดเกณฑก์ารตรวจ

• ตอ้งจดัทาํ Procedure

• ตอ้งไม่ตรวจงานที�ตนเองรบัผิดชอบ

• ตอ้งแกไ้ขโดยไม่ลา่ชา้

• ตอ้งจดัทาํบนัทึกผลการตรวจ

8.2.3 การเฝ้าตดิตาม และการวดักระบวนการ
� ตอ้งวดัผลของแต่ละกระบวนการ (KPI Monthly Report)

� เมื1อผลที1ไดไ้ม่สาํเร็จตามแผน ตอ้งมีการปฏบิติัการแกไ้ขและป้องกนัที1
เหมาะสม
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8.2.4 การเฝ้าตดิตาม และวดับริการ

� ตอ้งมีการตรวจสอบบริการ

� ตอ้งเก็บรกัษาบนัทึกการตรวจสอบไวเ้ป็นหลกัฐาน

� ตอ้งตรวจสอบและปล่อยผ่านโดยบุคลากรที1มีอาํนาจ

� ตอ้งไม่ดาํเนินการปล่อยผ่านบริการและส่งมอบบริการใหล้กูคา้จนกวา่จะ
ไดด้าํเนินการตรวจสอบ เวน้แต่มีการอนุมติัโดยผูที้1มีอาํนาจที1เกี1ยวขอ้ง 
และถา้เป็นไปไดร้วมถึงอนุมติัจากลกูคา้ดว้ย
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8.3
การควบคมุบริการที�ไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนด

พบและ

บนัทกึ NC

• ขออนุมติัใช้
• ซ่อมแซมแกไ้ข
• ใหบ้ริการตามสภาพ
• ไดร้บัการอนุมติัจากผูมี้
อาํนาจ
• ชดเชยความเสียหาย

ดาํเนินการอยา่งเหมาะสมกบั NC ที�สง่มอบหรือใหบ้รกิารไปแลว้ไปแลว้

8.4 Analysis of Data

- ความพึงพอใจของลกูคา้

- NC, Claim, Complaint

- KPI Performance Trend

- ขอ้เสนอแนะในการปรบัปรุง

- Supplier Performance

วิเคราะห์

- จดุแข็ง จดุออ่น

- พิจารณาแนวโนม้เทียบกบั
เป้าหมาย

- จดัลาํดบัความสาํคญัในการ 
Actions

Analysis Input
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8.5.1 การปรบัปรุงอยา่งตอ่เนื�อง
ตอ้งปรบัปรุงประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพอยา่งต่อเนื1องโดยผ่าน
ทางช่องทางต่างๆดงันีG

•  นโยบายคุณภาพ
•  วตัถุประสงคด์า้นคุณภาพ
•  ผลการตรวจประเมิน
•  การวิเคราะหข์อ้มลู
•  การปฏิบติัการแกไ้ข และป้องกนั
•  การทบทวนของฝ่ายบริหาร

PAGE 56PAGE 56

8.5.2 & 8.5.3 การปฏิบตัิการแกไ้ขและการป้องกนัปัญหา

แก้ไข
เบื 	องต้น

หาสาเหตุ
(s)

หาแนวทาง
แก้ไข

ดาํเนิน การ
แก้ไข

ป้องกันการ
เกิดซํ 	า

ขยายผล ติดตามผล

Documented Procedure & Record
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Q u e s t i o n & A n s w e r

Thank You
CONTACT  US:

NUKOOL THANUANRAM

SENIOR CONSULTANT & INSTRUCTOR

E-MAIL: NUKOOL2001@GMAIL.COM

MOBILE PHONE: 081 400 3954

TWITTER & FACEBOOK: NUKOOL2001
WEBSITE : WWW.NUKOOL2001.COM


