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บทคัดยอ 

 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาบริบทสภาพการปฏิบัติงานของพนักงานเกี่ยวกับ

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 2) เพื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลของพนักงาน ที่สงผลตอ

แรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 3) ศึกษาปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจ

ของพนักงานในการปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001กลุมตัวอยางในการวิจัยเปนพนักงาน

ทุกตําแหนงงานที่ปฏิบัติงานภายใตระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ใน 3 บริษัท ไดแก บริษัท 

พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด บริษัท ทีพี แมชชีน พารท จํากัด และบริษัท นิตโตะ ดีด (ประเทศไทย) 

จํากัด จํานวน 170 คน เครื่องมือในการวิจัยคือแบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ไดแก 

คาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาเฉลี่ยแบบที การทดสอบความ

แปรปรวนทางเดียว การวิเคราะหสหสัมพันธ การวิเคราะหการถดถอยพหุคณู ทดสอบสมมติฐานอยาง

มีนัยสําคัญทางสถิติระดับ 0.05 

ผลการวิจัยพบวา อายุ สถานะการเปนพนักงาน ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน อายุงาน 

รายไดตอเดือน ตางกัน สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

แตกตางกัน ปจจัยจูงใจ-ปจจัยค้ําจุน ดานลักษณะของงานที่ปฏิบัติ ความกาวหนา การนิเทศงาน 

ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ความสัมพันธกับเพื่อรวมงาน นโยบายและการบริหาร มีความสัมพันธ

กับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 และปจจัยจูงใจ-ปจจัยค้ําจุน 

ดานลักษณะของงานที่ปฏิบัติ การนิเทศงาน ความกาวหนา ความรับผิดชอบ สงผลตอแรงจูงใจในการ

ปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 จากผลการวิจัยองคกรควรมีการพิจารณา

ปรับปรุงขั้นตอนการฝกอบรม และมีเกณฑการประเมินประสิทธิภาพ โดยพิจารณาจากความรู ทักษะ

ของพนักงานในการเลื่อนตําแหนงหรือปรับเงินเดือนประจําป 

 

คําสําคัญ: แรงจูงใจ ISO 9001:2015 ระบบบริหารคุณภาพ 
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ABSTRACT 

 

This research objective was to study influence of 1) Study context of operator 

work condition comply with ISO 9001:2015 Quality management system, 2) compare 

personal factors effecting with work motivation of ISO 9001:2015 quality management 

system, and 3) study relation factors effecting work motivation of ISO 9001:2015 quality 

management system. The sample is employees all position working comply with        

ISO 9001:2015 of 3 company as P Quality Machine Parts Co., Ltd.,  TP Machine Parts 

Co., Ltd., and Nitto Deed (Thailand) Co., Ltd., The research is quantitative research were 

collect sample 170 persons. The statistics used for analysis were percentage, mean 

value, standard deviation, t-test, one-way ANOVA, Pearson correlation analysis and 

multiple regression analysis at the significant level of 0.05. 

The results of the research show that the personal factors of age, employee 

status, graduated, position, working year and salary effecting work motivation of         

ISO 9001:2015. The motivation factor–hygiene factors of the work itself, advancement, 

supervisor-technical, relations with supervision, relations with peers, company policy 

and administration were related with work motivation ISO 9001:2015. The motivation 

factor–hygiene factors of work itself, supervisor-technical, advancement, responsibility 

effecting work motivation ISO 9001:2015. The research finding the organization need 

to improve training procedure for employees and have criteria for performance 

appraisal depend on knowledge, skill effecting yearly promote and salary increase. 
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ขอบคุณเจาหนาที่บัณฑิตศึกษาทุกทานที่ไหคําแนะนําและตรวจสอบวิทยานิพนธ ตลอดจน

ผูบริหาร เพื่อนรวมงานทุกทานที่ใหความอนุเคราะหตอบแบบสอบถามในการวิจัยครั้งนี้ใหสําเร็จลุลวง

ไปดวยดี 

ขอขอบพระคุณบิดา มารดา ญาติพี่นอง เพื่อนที่ทํางาน และเพื่อน ๆ สาขาการจัดการ

อุตสาหกรรมที่เรียนรวมกันมา ที่เปนกําลังใจชวยเหลือเกื้อกูลแกผูวิจัย รวมถึงผูมีพระคุณอีกหลาย

ทานที่ไมไดเอยนามไวในที่นี้ จนทําใหงานวิจัยฉบับนี้เสร็จสมบูรณไดในที่สุด 

ผูวิจัยหวังเปนอยางยิ่งวา งานวิจัยฉบับนี้จะเปนแนวทางในการสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติ

ตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 หรือระบบอื่นที่องคกรประยุกตใช ใหมีประสิทธิภาพและ

เกิดประโยชนสูงสุดตอไป  
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2  กรอบแนวคิดในการวิจัย          85 



 

 

บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความเปนมาและความสําคัญของปญหา  

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 (QMS) คือมาตรฐานการจัดการองคกรตามระดับสากลที่

ไดรับความนิยมและเปนที่ยอมรับมากที่สุดในโลก โดยมีองคกรที่ไดรับการรับรองตามขอกําหนด    

ISO 9001 มากกวาหนึ่งลานแหงใน 180 ประเทศทั่วโลก (www.tuvsud.com, 2023) ประเทศไทย

เปนหนึ่งในประเทศสมาชิกขององคกร ISO โดยมีสํานักงานมารตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (สมอ.) 

เปนตัวแทนของประเทศไทย โดยประกาศใชระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001 ครั้งแรกเมื่อป      

พ.ศ. 2530 ซึ่งตามกฎของ ISO จะตองมีการทบทวนทุก 5 ป หรือขึ้นอยูกับความจําเปนและความ

เหมาะสมในการประยุกตใชขอกําหนดดังกลาว ซึ่งปจจุบันคือระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 ซึ่งเปนเครื่องมือการจัดการที่ชวยใหองคกรสามารถจัดการระบบ

บริหารคุณภาพใหเปนไปตามมาตรฐานสากล เพื่อสรางความพึงพอใจและการเปนที่ยอมรับแกผูรับ 

บริการรวมถึงผูมีสวนไดสวนเสีย (อิทธิกร นวลเพ็ญ, 2561)  

ประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน เปนหัวใจในการดําเนินงานขององคกรให ประสบ

ความสําเร็จ จึงตองการพนักงาน ที่สามารถทํางานที่ไดรับมอบหมายใหบรรลุเปาหมายที่องคกรตั้งไว

ทันเวลา ผลงานมีคุณภาพ และถูกตอง และใชทรัพยากรตาง ๆ อยางประหยัด และคุมคาท่ีสุด องคกร

จึงตองหาวิธีที่จะดึงเอาประสิทธิภาพของพนักงานที่มีอยูออกมาใชใหเกิดประโยชนและมีประสิทธิภาพ

มากที่สุด ซึ่งความรูความสามารถอยางเดียวไมสามารถทําใหองคกร ประสบความสําเร็จไดหาก

พนักงานนั้นปราศจากแรงจูงใจในการทํางาน ดวยการตั้งใจเต็มที่จะทํางานอยางเต็มความสามารถ   

(ลําไพ พรมชัย, 2562 ) 

การที่พนักงานจะทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ จําเปนตองมีปจจัยเปนสิ่งชวยกระตุนการ

ทํางาน ไดแก แรงจูงใจ เพราะเปนการกระตุนใหพนักงานมีความกระตือรือรน มีความตั้งใจ ใชความ

ทุมเท มีความอยากที่จะทํางาน พยายามทํางานใหมีคุณภาพมากขึ้น เพราะแรงจูงใจเปนแรงกระตุน

ภายในที่กอใหเกิดพลัง เกิดทิศทางในการกระทําบางสิ่งบางอยางอยางสมัครใจ เพื่อใหไดมาตาม

เปาหมายที่ตองการ (Stephen, 2003) โดยมีทฤษฎีสองปจจัยของ Herzberg คือปจจัยจูงใจ 

(Motivation Factor) ปจจัยจูงใจนี้เปนตัวกระตุนใหคนรักงาน ทําใหบุคคลเกิดความพึงพอใจในการ

ปฏิบัติงาน สงผลใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น เนื่องจากปจจัยจูงใจสามารถตอบสนอง ความตองการ

ภายในของบุคคล ซึ่งเกี่ยวของกับงานโดยตรง และปจจัยค้ําจุนหรือปจจัยสุขศาสตร (Maintenance 

or Hygiene Factors) 
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บริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด เปนบริษัทผลิตชิ้นสวนอุตสาหกรรมดวยกระบวนการ

กลึง กัด ตัด เจาะ เจียร ซึ่งผลิตภัณฑหลักที่ผลิต ไดแก ชิ้นสวนรถจักรยานยนตสงใหลูกคา ไทรอัมพ 

คาวาซากิ ซูซูกิ ฮอนดา ยามาฮา ชิ้นสวนยานยนตสงใหลูกคา มิตซูบิชิ เดนโซ ชิ้นสวนคอมเพรสเซอร

สงใหลูกคาไดกิ้น และชิ้นสวนเครื่องจักรกลการเกษตรสงใหลูกคาในกลุมคูโบตา 

บริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด มีการกําหนดวิสัยทัศน พันธกิจ นโยบาย เพื่อมุงสู

เปาหมาย 5 ประการ ไดแก เปาหมายดานคุณภาพ (Quality) เปาหมายดานตนทุน (Cost) เปาหมาย

ดานการสงมอบ (Delivery) เปาหมายดานการบริการ (Service) และเปาหมายดานความปลอดภัย 

(Safety) จากวิสัยทัศน พันธกิจ และเปาหมายทางบริษัทไดมีนโยบายในการยกระดับและพัฒนา

คุณภาพการดําเนินงานขององคกรใหมีประสิทธิภาพ เปนที่ยอมรับ สามารถตอบสนองความพึงพอใจ

ของลูกคา โดยใชหลักบริหารคุณภาพตามระบบมาตรฐาน ISO 9001:2015 และ IATF 16949:2016 

ซึ่งจะทําใหผูบริหารมั่นใจกระบวนการทํางานพนักงานทุกฝาย อยูภายใตนโยบายของผูบริหาร ลูกคา 

ผูมีสวนไดสวนเสีย เกิดความพึงพอใจสูงสุดในคุณภาพ และการบริการขององคกรมากยิ่งขึ้น และมี

การปรับปรุงพัฒนาอยางตอเนื่อง 

หลังจากมีการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 มาประยุกตใช ผูบริหารไดประกาศ

ใหพนักงานทุกระดับไดรับทราบนโยบายบริหาร และวัตถุประสงคคุณภาพทั้ง 5 ดาน เพื่อสราง

จิตสํานึกในการปฏิบัติงาน และเปนแนวทางปฏิบัติรวมกันอยางเปนระบบ โดยพนักงานทุกระดับ    

ในองคกรตองปฎิบัติตามระบบที่ถูกสื่อสารออกออกไปในรูปแบบ ระเบียบปฏิบัติงาน (Procedure) 

วิธีปฏิบัติงาน (Work Instruction) รวมถึงเอกสารสนับสนุน (Support Document) ตามขอกําหนด

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ขอกําหนดลูกคา ขอกําหนดกฎหมายที่เกี่ยวของกับองคกร   

จากปญหาในการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 มาประยุกตใชในองคกรตั้งแต ป 

พ.ศ. 2549 จนถึงปจจุบัน ยังพบความไมสอดคลองในการปฏิบัติงานตามขอกําหนดตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 โดยพบขอบกพรองจากการตรวจติดตามคุณภาพภายใน การตรวจประเมิน

จากลูกคา และการตรวจประเมินจากผูใหการรับรองระบบ สงผลตอนโยบายขององคกรที่ไมบรรลุ

เปาหมาย ไดแก เกิดปญหาคุณภาพทั้งภายในและหลุดรอดไปถึงลูกคา การสงมอบไมทันตามเวลา 

ตนทุนสูงไมสามารถแขงขันกับคูแขงได ผลประเมินจากลูกคาและผลสํารวจความพึงพอใจไมไดตาม

เปาหมายที่วางไว โดยมีการเก็บขอมูลจากวัตถุประสงคคุณภาพ (KPI) เฉลี่ยตั้งแตป พ.ศ. 2563–2565 

ดังนี้ 
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ตารางที่ 1 ปญหาคุณภาพภายใน 3 ปยอนหลัง (พ.ศ. 2563-2565) 

วัตถุประสงคคุณภาพ เปาหมายชี้วัด 

/เดือน 

ผลลัพธที่ได 

พ.ศ. 2563 พ.ศ. 2564 พ.ศ. 2565 

1. ของเสียในกระบวนการ < 0.05% 0.12% 0.06% 0.16% 

2. ของเสียหลุดรอดไปถึงลูกคา < 30 ppm. 23 ppm. 53 ppm. 39 ppm. 

3. ขอรองเรียนจากลูกคา ไมเกิน 3 เรื่อง 8 เรื่อง 12 เรื่อง 5 เรื่อง 

4. สงมอบสินคาตามเวลา 100% 78% 68% 94% 

ที่มา: ขอมูลสรุป KPI. ประจําป จากฝายควบคุมระบบริหารคุณภาพ ณ วันที่ 15 มกราคม 2566 

 

ดวยเหตุนี้ผูวิจัยจึงเห็นความสําคัญที่จะตองมีการศึกษา “ปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการ

ปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015” เพื่อนําผลการวิจัยมาปรับปรุงปจจัยทีท่ําให

พนักงานเกิดแรงจูงใจในการทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพ  

 

1.2 วัตถุประสงคการวิจัย 

1. ศึกษาบริบทสภาพการปฏิบัติงานของพนักงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

2. เพื่อเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลของพนักงาน ที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตาม

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

3. ศึกษาปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจของพนักงาน ในการปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ      

ISO 9001:2015 

 

1.3 ขอบเขตการวิจัย  

การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ไดทําการศึกษาปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจที่ในการปฏิบัติงานตาม

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ของพนักงานภายในองคกร เพื่อใหบรรลุเปาหมายขององคกร 

โดยไดกําหนดขอบเขตการวิจัยดังนี้  

1.3.1 ขอบเขตดานกลุมตัวอยาง  

ศึกษาพนักงานทุกตําแหนงงานใน บริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด บริษัท ทีพี 

แมชชีน พารท จํากัด และบริษัท นิตโตะ ดีด (ประเทศไทย) จํากัด ที่ปฏิบัติงานภายใตขอบขายของ

การขอรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 จํานวน ทั้งหมด 290 คน ไดกลุมตัวอยางที่ใช

ศึกษาจํานวน 170 คน 
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1.3.2 ขอบเขตดานแนวคิดและทฤษฎี 

การศึกษาปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานภายใตระบบ 

บริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ไดศึกษาแนวคิดและทฤษฎี ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

ทฤษฎีแรงจูงใจ ทฤษฏีประสิทธิภาพการทํางาน โดยนําแนวคิดทฤษฎีปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุนของ

เฮอรซเบิรก (Herzberg) มาเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย 

1.3.3 ขอบเขตดานระยะเวลา 

ในการทําการศึกษา รวบรวมขอมูล และวิเคราะห ขอมูลโดยมีระยะเวลาตั้งแตเดือน 

มิถุนายน–กรกฎาคม 2566 

 

1.4 นิยามศัพทเฉพาะ 

1. แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน หมายถึง สิ่งดึงดูดใหพนักงานปฏิบัติตามสิ่งที่องคกรตองการ 

ดวยความเต็มใจและตั้งใจทํางานใหบรรลุเปาหมายที่องคกรกําหนดไว 

2. ปจจัยจูงใจ หมายถึง สิ่งกระตุนที่ทําใหพนักงานปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายภายใตระบบ

บริหารคุณภาพ ISO 9001 ดวยความเต็มใจ มีประสิทธิภาพ การดําเนินงานบรรลุวัตถปุระสงค

คุณภาพขององคกร ซึ่งประกอบดวยแตละดาน ดังนี้ 

2.1 ความสําเร็จในการทํางาน หมายถึง พนักงานสามารถปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายให

ประสบความสําเร็จ ทันเวลา งานมีคุณภาพ และสามารถแกไขปญหาไดอยางถูกตอง  

2.2 การยอมรับนับถือ หมายถึง พนักงานไดรับความไววางใจ จากผูรวมงานและ

ผูบังคับบัญชา ใหมีสวนรวมในการตัดสินใจเรื่องท่ีสงผลตอผลสําเร็จขององคกร 

2.3 ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ หมายถึง การมอบหมายงานใหกับพนักงานทีท่าทาย ความรู

ความสามารถ และพนักงานสามารถปฏิบัติงานออกมาไดอยางมีประสิทธิภาพ 

2.4 ความรับผิดชอบ หมายถึง พนักงานไดรับมอบหมายใหทํางานที่ยาก หรือเปนงาน

นอกเหนืองานประจํา โดยสามารถตัดสินใจในการเลือกวิธีการปฏิบัติงานไดดวยตนเองและถูกตอง 

2.5 ความกาวหนา หมายถึง องคกรสนับสนุนการเลื่อนตําแหนงที่ชัดเจนและยุติธรรม 

3. ปจจัยคํ้าจุน หมายถึง สิ่งที่เปนพื้นฐานที่สงเสริมใหผูปฏิบัติงานมีพฤติกรรมในการ

ปฏิบัติงานที่เต็มใจ รูสึกเปนสวนหนึ่งของคกร มุงหวังใหองคกรประสบความสําเร็จ ซึ่งประกอบดวย 

แตละดาน ดังนี้ 

3.1 คาตอบแทน หมายถึง เงินเดือน คาตอบแทน โบนัส และสวัสดิการที่พนักงานไดรับ

จากองคกร 
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3.2 ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา หมายถึง หัวหนางานมีความเปนกันเอง สอนงานอยาง

เต็มใจ มีความยุติธรรมกับลูกนอง สามารถชวยแกไขปญหาไดเปนอยางดี 

3.3 ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน หมายถึง เพื่อนรวมงานหรือพนักงานในองคกร

สามารถชวยเหลือเกื้อกูลกันในการทํางาน มีปฏิสัมพันธที่ดีตอกัน สามารถปรึกษากันเพื่อใหงานบรรลุ

เปาหมาย 

3.4 การนิเทศงาน หมายถึง องคกรหรือหัวหนางานมีการจัดฝกอบรมใหความรูอยาง

สม่ําเสมอ และสงเสริมใหเกิดตระหนักในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

3.5 นโยบายและการบริหาร หมายถึง นโยบายหรือเปาหมายขององคกรที่พนักงานทุกคน

รับทราบซึ่งกอใหเกิดประโยชนและยุติธรรมแกพนักงานทุกคน ทั้งนี้นโยบายตองสามารถปฏิบัติไดจริง 

3.6 สภาพแวดลอมในการทํางาน หมายถึง สภาพแวดลอมภายในองคกร และพื้นที่

ปฏิบัติงานที่สงผลตอการปฏิบัติงานของพนักงาน เชน อุปกรณในการปฏิบัติงาน อากาศ ฝุนละออง 

เสียง ความรอน รวมไปถึง ความปลอดภัยจากการใชอุปกรณ  

4. ประสิทธิภาพในการทํางาน หมายถึง การทํางานของพนักงานในองคกรที่สามารถ

ปฏิบัติงานจนบรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายขององคกร โดยใชความพยายาม ความสามารถ ความ

รวดเร็วในการปฏิบัติงาน มีความถูกตอง บรรลุวัตถุประสงคและเปาหมายทีตั้งไว  

5. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 หมายถึง มาตรฐานสากลที่ระบุขอกําหนดสําหรับ

องคกรทีน่ํามาประยุกตใชเปนแนวทางปฎิบัติงานของพนักงาน 
 

1.5 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1. ไดทราบถึงปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ            

ISO 9001:2015 เพื่อพัฒนาพนักงานใหปฏิบัติงานบรรลุเปาหมายขององคกร  

2. สามารถนําผลการวิจัยไปใชเปนขอมูลสนับสนุนเพื่อเพิ่มแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน และ

ขยายผลในการจูงใจใหพนักงานอยูกับองคกรและลดอัตราการลาออก 

3. เพื่อนําผลการวิจัยไปใชพิจารณาในการวางแผนเกี่ยวกับการพัฒนาบุคลากรใหปฏิบัติตาม

มาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 รวมถึงระบบหรือกิจกรรมอื่นท่ีองคกรประยุกตใช 
 

1.6 คําถามการวิจัย  

1. ปจจัยอะไรบางที่เปนอุปสรรคในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

ของพนักงาน 

2. ปจจัยจูงใจของพนักงานสงผลตอการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

อยางไร 
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1.7 สมมติฐานการวิจัย 

1. ปจจัยสวนบุคคลของพนักงานตางกัน สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 แตกตางกัน 

2. ปจจัยจูงใจของพนักงาน มีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015  

3. ปจจัยค้ําจุนของพนักงาน มีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015  

4. ปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุน สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

ในการศึกษาวิจัยเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ                

ISO 9001:2015 ผูวิจัยไดทําการศึกษาคนควาแนวคิด ทฤษฎีพื้นฐาน และงานวิจัยที่เกี่ยวของเพื่อ

นํามาใช เปนแนวทางของการศึกษาวิจัยโดยเนื้อหาในบทนี้ ประกอบดวยดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีแรงจูงใจ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีประสิทธิภาพการทํางาน 

2.3 แนวคิดและทฤษฎีระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

2.5 กรอบแนวคิดวิจัย 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีแรงจูงใจ  

ปจจุบันองคกรทั่วไปทุกแหงนั้น สิ่งแรกที่ผูบริหารองคกรตองคํานึงถึงคือ การกระตุนให

พนักงานทุกคนทํางานอยางมีประสิทธิภาพ โดยคนสวนมากจะทํางานเพื่อสนองความตองการของตน

ดวยเหตุผลตาง ๆ เชน เพื่อผลตอบแทนเปนเงิน กับไมเปนตัวเงิน ไดแก ความพอใจหรือการยอมรับ

นับถือจากผูอื่น ดังนั้นผูบังคับบัญชาที่มีสวนไดสวนเสียกับการทํางานของพนักงาน ควรมีความรูความ

เขาใจดานจิตวิทยาการทํางานมาใชกับพนักงานใหเหมาะสมตามลักษณะของแตละบุคคล  

แนวคิดและทฤษฎีตาง ๆ เกี่ยวกับแรงจูงใจ จึงเปนแรงกระตุนใหผูปฏิบัติงาน แสดงความรู

ความสามารถ และความเต็มใจในการทํางานออกมาอยางเต็มความสามารถ เพื่อใหการบริหารองคกร

มีประสิทธิภาพสูงสุด เนื่องจากในแตละบุคคล มีความตองการที่แตกตางกัน เพื่อจูงใจบุคลากรให

ปฏิบัติงานตรงตามความตองการ จึงจําเปนตองเขาใจความหมายของแรงจูงใจ ผูวิจัยจึงไดรวบรวม

แนวคิดและความหมายของแรงจูงใจ จากนักวิจัย นักวิชาการ หลายทานไวดังนี้ 

2.1.1 ความหมายของแรงจูงใจ 

Mitchall (1982 อางถึงใน ธามน เต็มสงสัย, 2560) ไดอธิบายสวนประกอบของ

แรงจูงใจประกอบดวยกระบวนการทางจิตวิทยาที่สําคัญ 3 ประการคือ 

1. สิ่งเรา (Arousal) คือจุดเริ่มตนของแรงจูงใจ มักเกิดจากปญหาที่มีความสําคัญหรือ

ความขาดแคลนปจจัยบางอยาง จนผลักดันใหมนุษยดิ้นรนใหไดมา หรือการคลี่คลายปญหานั้น 

2. ทิศทาง (Direction) คือ วีถีที่มนุษยคิด แสดงพฤติกรรมอยางมีแบบแผนเพื่อมุงสู

เปาหมายนั้น 
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3. ความเขมขน (Intensity) คือ ความพยายามทุมเท ความตั้งใจ เพื่อดําเนินตาม

วิถีทางสูเปาหมายแหงความสําเร็จนั้น 

Newstrom (2005 อางถึงใน ณัฐวัตร เปงบุญปลูก, 2560) กลาววาแรงจูงใจ หมายถึง

ชุดหรือกลุมแรงกดดันภายใน และภายนอกของพนักงานที่จะเลือกกระทําหรือปฏิบัติงานและจะมี

ความสัมพันธกับพฤติกรรมที่แสดงออกมาอยางไมตองสงสัย 

Hauser (2014 อางถึงใน กนกอร สืบสิน, 2559) ไดศึกษาแรงจูงใจ โดยแบงเปน

แรงจูงใจ ของมนุษย (Human Motivation) กับแรงจูงใจในการทํางาน (Motivation at Work) ไดรับ

การยอมรับวาเหมือนกัน โดยระบุลักษณะสําคัญของแรงจูงใจออกเปน 3 ประการ คือ 

1. ความจําเปน แรงกระตุนพลังในการทํากิจกรรมของพนักงาน 

2. วัตถุประสงค และสถานการณซึ่งเกิดจากเปาหมายขององคกรในปจจุบัน 

3. แนวโนมความสัมพันธทางอารมณ และทัศนคติของบุคคลที่เกิดจากสภาพแวดลอม 

Kinicki and Williams (2008 อางถึงใน โอภาส จูเลิศตระกูล, 2564) อธิบายวา 

แรงจูงใจ หมายถึง กระบวนการทางจิตวิทยาที่เริ่มตนจากความตองการของมนุษย ซึ่งความตองการ

ทําใหเกิดแรงจูงใจในการผลักดันใหเกิดพฤติกรรม และผลของพฤติกรรมนั้นจะเกิดซึ่งเปาหมายหรือ

รางวัลที่จะทําใหบุคคลพึงพอใจ 

Kotler and Armstrong (2002) รายงานวาพฤติกรรมของมนุษยเกิดขึ้นตองมีสิ่งจูงใจ 

(Motive) หรือแรงผลักดัน (Drive) เปนความตองการที่กดดันมากพอที่จะจูงใจใหคนเกิดพฤติกรรม

เพื่อตอบสนองความตองการของตนเอง ซึ่งความตองการแตละคนไมเหมือนกัน ความตองการ

บางอยางเปนความตองการทางชีววิทยา (Biological) เกิดข้ึนจากสภาวะตึงเครียด เชน ความกระหาย

ความหิว หรือความลําบากบางอยาง เปนความตองการทางจิตวิทยา (Psychological) เกิดจากความ

ตองการการยอมรับ (Recognition) การยกยอง (Esteem) หรือการเปนเจาของทรัพยสิน (Belonging) 

ความตองการสวนใหญอาจไมมากพอที่จะจูงใจใหบุคคลกระทําในชวงเวลานั้น ความตองการ

กลายเปนสิ่งจูงใจ เมื่อไดรับการกระตุนอยางเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด 

Barnard, C. I. (1974) ไดใหขอสรุปวา สิ่งจูงใจที่ผูบริหารสามารถใชเปนเครื่องมือ   

ในการจูงใจใหเกิดความพึงพอใจในการทํางานไว ดังนี ้

1. สิ่งจูงใจที่เปนวัตถุ (Material Inducements) ไดแก สิ่งของ รายได สภาวะทางกาย

ที่ใหแกผูปฏิบัติงาน โดยเปนการตอบแทนหรือใหรางวัล 

2. สิ่งจูงใจที่เปนโอกาสของแตละบุคคลซึ่งไมใชแคเพียงวัตถุ (Personal non material 

Opportunity) แตเปนสิ่งจูงใจที่ชวยสงเสริมความรวมมือในการทํางานมากกวารางวัลที่เปนวัตถุ เชน 

เกียรติยศ การใหสิทธิพิเศษ และการมีอํานาจ เปนตน 
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3. สภาพทางกายท่ีพึงปรารถนา (Desirable Physical Conditions) หมายถึงสิ่งแวดลอม

ในการทํางาน เชน สถานที่ทํางาน เครื่องมือ สิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ 

4. ผลประโยชนทางอุดมคติ (Ideal benefaction) หมายถึง สมรรถภาพของหนวยงาน 

ที่สนองความตองการของแตละบุคคล ในดานความภาคภูมิใจที่ไดแสดงฝมือ การไดมีโอกาสชวยเหลือ

และการแสดงความจงรักภักดีตอหนวยงาน 

5. ความดึงดูดใจในทางสังคม (Associational attractions) หมายถึง ความสัมพันธ

ฉันทมิตรซึ่งถาเปนไปดวยดีจะทําใหเกิดความผูกพัน และความพอใจรวมงานกับหนวยงาน 

6. การปรับสภาพการทํางานใหเหมาะสมกับวิธีการ และทัศนคติของบุคคล (Adaptation 

of condition to habitual methods and attitudes) หมายถึง การปรับปรุงตําแหนงงาน วิธีทํางาน

ใหสอดคลองคลองกับความสามารถของบุคลากร ซึ่งแตกตางกัน 

7. โอกาสที่จะมีสวนรวมในการทํางาน (The opportunity of enlarged participation) 

หมายถึง การเปดโอกาสใหพนักงานรูสึกมีสวนรวมในงาน เปนคนสําคัญของหนวยงานมีความรูสึก   

เทาเทียมในหมูผูรวมงาน 

8. สภาพของการอยูรวมกัน (The condition of communion) หมายถึง ความพอใจ

ของบุคคลในดานสังคมหรือความมั่นคงในทางสังคม ซึ่งจะทําใหคนรูสึกมีหลักประกัน และมีความมั่นคง

ในการทํางาน 

French (1964 อางถึงใน ภัตราพร ชนะการณ, 2561) ไดใหความเห็นวา การที่บุคคล 

ในหนวยงานหรือองคกรใด จะบังเกิดความพึงพอใจในการทํางานของเขาหรือไมนั้น ยอมขึ้นอยูกับ

ดุลยพินิจของเขาเองวางานที่เขาทําโดยการมีสวนรวมนั้นไดสนองความตองการในงานดานตาง ๆ 

เพียงใด โดยไดจําแนกปจจัยที่จะสนองความตองการในดานตาง ๆ ของผูรวมงานที่จะกอใหเกิดความ

พอใจในการทํางาน ไวดังนี้ 

1. ความมั่นคงในอาชีพ 

2. คาตอบแทน 

3. สวัสดิการและประโยชนเกื้อกูลด ี

4. การควบคุมบังคับบัญชาดี ผูบริหารมีใจเปนธรรม และยึดหลักมนุษยสัมพันธ 

5. สภาพการทํางานดี 

6. มีโอกาสกาวหนา คือ มีโอกาสไดเลื่อนตําแหนง ขึ้นคาจางเงินเดือน เพิ่มคุณวุฒิ 

7. เปนอาชีพที่มีเกียรติในสังคม 

Fried Lander and Pickle (1968 อางถึงใน ไพรทูล บุญศรี, 2564) ไดกําหนดตัวแปร

ซึ่งสามารถใชในการวัดความพึงพอใจในงานของสมาชิกในองคกรได ดังตอไปนี ้
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1. สภาพของงาน ซึ่งรวมถึงสภาพของสถานที่ทํางาน ความพอเพียงของอุปกรณในการ

ทํางานและชั่วโมงในการทํางาน เปนตน 

2. รางวัลทางการเงิน ความเพียงพอของคาจาง ความมีประสิทธิภาพของนโยบาย   

ดานบุคคลที่เก่ียวกับคาจาง โครงการผลประโยชน และคาตอบแทนเมื่อเปรียบเทียบกับหนวยงานอื่น 

3. ความไววางใจที่มีตอผูบริหาร ความสามารถทางดานการจัดการของฝายบริหาร       

การจัดการเก่ียวกับนโยบาย การใหประโยชนแกพนักงาน ความพอเพียงของการติดตอสื่อสารสองทาง 

และความสนใจที่มีตอพนักงาน 

4. ความเห็นเกี่ยวกับผูบริหาร วาเปนผูควบคุมจัดงานดีเพียงใด ความรูเกี่ยวกับงาน 

ความสามารถในการใหงานเสร็จตามกําหนด การจัดใหมีเครื่องมือเครื่องใชที่เพียงพอ การใหพนักงาน

รูวาเคาถูกคาดหวังใหทําอะไร การพยายามใหพนักงานทํางานรวมกัน การปฏิบัติงานตอคนงานอยาง

ยุติธรรม การใหกําลังใจ และความสนใจในการกินดีอยูดีของพนักงาน 

5. การพัฒนาตนเอง มีความรูสึกเปนสวนหนึ่งขององคกร ตองการมีสวนรวม มีความ 

ภูมิใจในองคกร ความรูสึกวาไดทําในสิ่งที่มีคุณคา และมีความกาวหนาในงาน นอกจากนี้สิ่งจูงใจทีจ่ะ

สงผลตอแรงจูงใจในการทํางานจึงประกอบดวยองคประกอบหลายประการ (Barnard, 1974, pp. 

142–148) มีดังนี ้

5.1 สิ่งจูงใจซึ่งเปนวัตถุ ไดแก เงิน ผลตอบแทน หรือผลประโยชนทางกายที่ให   

แกการไดรับคําชมเชย หรือเปนรางวัลที่เขาไดปฏิบัติงานใหแกหนวยงานมาแลวเปนอยางด ี

5.2 สิ่งจูงใจที่เปนการใหโอกาสของแตละคนซึ่งไมใชวัตถุ จัดเปนสิ่งจูงใจที่สําคัญใน

การชวยเหลือหรือสงเสริมใหเกิดความรวมมือในการทํางานมากกวารางวัลที่เปนวัตถุ เพราะสิ่งจูงใจนี้

จะไดรับแตกตางจากคนอื่น เชน เกียรติภูมิ ตําแหนง การใหสิทธิพิเศษ และการมีอํานาจ เปนตน 

5.3 สภาพทางกายภาพที่พึงปรารถนา หมายถึง สิ่งแวดลอมในการปฏิบัติงาน 

ไดแก สถานที่ทํางาน เครื่องมือ เครื่องใชในสํานักงาน สิ่งอํานวยความสะดวกในการทํางานตาง ๆ ซึ่ง

เปนสิ่งสําคัญอันอาจกอใหเกิดความสุขทางกายในการทํางาน 

5.4 ผลประโยชนทางอุดมคติ เปนสิ่งจูงใจอยูระหวางความมีอํานาจมากที่สุดกับ

ความสิ้นหวัง โดยผลประโยชนทางอุดมคติ หมายถึง สมรรถนะของหนวยงานที่จะสนองความตองการ

ของคนในดานความภาคภูมิใจที่ไดแสดงฝมือ ความรูสึกเทาเทียมกัน การมีโอกาสไดชวยเหลือ

ครอบครัวตนเองและผูอื่น รวมทั้งการไดแสดงความภักดีตอหนวยงาน 

Nguyen Thi Hoa (2563) ไดใหความหมายเกี่ยวกับแรงจูงใจไวดังนี้ แรงจูงใจเปน 

การเสริมแรงเนนในการกระตุนการใหความชวยเหลือแกผูปฏิบัติงานในการแกไขปญหา การเสริมแรง

ทางบวกจะมีประสิทธิภาพตองมาจากการมอบหมายงานใหเหมาะสมกับคุณสมบัติของผูปฏิบัติงาน 
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ทั้งภายในและภายนอก โดยใหบุคคลมีสวนรวมในการกําหนดเปาหมาย และวิธีการดําเนินงานดวยจึง

จะไดผลด ี

วีรยุทธ วาณิชกมลนันทน (2559) ไดกลาวไววา แรงจูงใจหมายถึง ปจจัยหรือสิ่งตาง ๆ 

ที่มากระตุนพฤติกรรม ชักนําใหบุคคล ปฏิบัติตาม เพื่อบรรลุเปาหมายวัตถุประสงค เพื่อใหไดมาในสิ่ง

ที่ตนเองตองการ 

ภัตราพร ชนะการณ (2561) สรุปวา แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของบุคลากรนั้นมี

ความสําคัญอยางยิ่งที่จะพัฒนาองคกร เพราะบุคลากรในองคกร คือกลไกสําคัญที่จะเปนสวน

ขับเคลื่อนองคกรไปในทิศทางที่ดีบรรลุวัตถุประสงคขององคกรที่วางไว การที่บุคลากรมีแรงจูงใจที่จะ

ใฝในการปฏิบัติงาน ก็จะทําใหการพัฒนานั้นมีอุปสรรคนอยลง แตในทางกลับกันหากบุคลากรไมมี

แรงจูงใจที่ดีในการปฏิบัติงาน การพัฒนาในดานตาง ๆ นั้นก็จะเปนการยาก 

ปญญาภา อัคนิบุตร (2565) ไดใหความหมายของแรงจูงใจวา พฤติกรรมตาง ๆ         

ที่แสดงออกมาตามความตองการภายในของบุคคล ซึ่งเปนพฤติกรรมที่ถูกกระตุนดวยสิ่งเรา เพื่อให

กระทําตาง ๆ ออกมาดวยความรวมมือและเต็มใจ เพื่อใหสิ่งตาง ๆ บรรลุผลตามเปาหมายที่ตองการ 

พัชรี พันธุแตงไทย (2564) ไดใหความหมายของแรงจูงใจวา แรงผลักดันทีท่ําใหบุคคล

เกิดความตองการ และแสดงพฤติกรรมออกมา โดยมีการตอบสนองตอสิ่งกระตุนนั้น เพื่อใหไดมาซึ่ง

ความสําเร็จ และเปนไปตามเปาหมายที่ตัวบุคคล และองคกรตั้งไว 

ณัฐวัตร เปงวันปลูก (2560) สรุปวาแรงจูงใจ หมายถึง การนําเอาปจจัยตาง ๆ มาเปน

แรงผลักดันใหบุคคลแสดงพฤติกรรมออกมาอยางมีทิศทาง เพื่อบรรลุจุดมุงหมายหรือเปาหมายที่

ตองการ ดังนั้นผูที่ทําหนาที่จูงใจจะตองคนหาวาบุคคลที่เขาตองการจูงใจมีความตองการ หรือมีความ

คาดหวังอยางไร มีประสบการณ ความรูและทัศนคติในเรื่องนั้น ๆ อยางไร แลวพยายามดึงเอาสิ่ง

เหลานั้นมาเปนแรงจูงใจ (Motive) ในการแสดงพฤติกรรม หรือเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมตาง ๆ  

ปพิชญา ศรีจันทรา (2563) ไดสรุปความหมายชองแรงจูงใจวา กระบวนการที่ถูก

กระตุนหรือโนมนาวจากสิ่งเราโดยบุคคลเพื่อใหเกิดการตอบสนองตอสิ่งเรานั้น ๆ เพื่อใหเกิดการบรรลุ

วัตถุประสงคตอสิ่งเรานั้น ยกตัวอยางเชน หากเด็กนักเรียนไดเห็นบุคคลตนแบบของตนประสบ

ความสําเร็จจากสื่อตาง ๆ ทําใหเด็กนักเรียนมีความสนใจ ตองการที่จะเอาอยางบุคคลตนแบบคนนั้น 

และพยายามอยางหนักท่ีจะประสบความสําเร็จใหไดแบบที่บุคคลตนแบบของตน 

โอภาส จูเลิศตระกูล (2564) ไดใหความหมายของแรงจูงใจในการทํางานไววา 

แรงจูงใจคือแรงกระตุนหรือผลักดัน ซึ่งเปนกระบวนการเพิ่มพฤติกรรมใหกับบุคลากร ใหมีความ

พยายามท่ีจะทํางานใหมีประสิทธิภาพมากขึ้น และมีผลการปฏิบัติงานที่ดียิ่งขึ้น เพื่อใหบรรลเุปาหมาย

และวัตถุประสงคที่ไดตั้งไว โดยมีการศึกษาพฤติกรรมของบุคลากรนั้นวามีความตองการในดานใด 
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มากที่สุด และนําความตองการเหลานั้นมาเปนจุดมุงหมายของการปฏิบัติงาน เชน การเลื่อนตําแหนง

การปรับเงินเดือน ความกาวหนาในอาชีพ การใหรางวัล การยอมรับนับถือ เปนตน ซึ่งจะทําให

บุคลากรเอาใจใสในการปฏิบัติงานมากขึ้น เพื่อผลประโยชนที่ตนจะไดรับ และทําใหประสิทธิภาพ     

ในการทํางานดีขึ้นดวย 

สรุปไดวา แรงจูงใจนั้นมีความสําคัญโดยตรงตอพฤติกรรมของบุคคล เพราะแรงจูงใจ

นั้นเปนตัวกระตุนใหพนักงานแสดงพฤติกรรมที่แตกตางกันออกไป ซึ่งการที่จะเขาใจการแสดงออก

ของพฤติกรรมสวนบุคคลนั้น มีความจําเปนกับการบริหารองคกรในปจจุบัน ที่เผชิญกับสภาพการ

แปลงเปลี่ยนที่รวดเร็วและปญหาที่ซับซอน โดยประสิทธิภาพของพนักงานสามารถเพิ่มขึ้น-ลดลงได

ตลอดเวลา ซึ่งตางจากเทคโนโลยีหรือเครื่องจักร ที่วัดผลการทํางานที่ชัดเจนได การสรางแรงจูงใจจึง

เปนปจจัยหลัก ที่มีความสําคัญที่จะดึงประสิทธิภาพการทํางานของพนักงาน ใหปฏิบัติงานบรรลุ

เปาหมายและวัตถุประสงคที่วางไว โดยผลลัพธที่องคกรจะทราบวามีประสิทธิภาพมากนอยเพียงใดนั้น

ขึ้นอยูกับการรวมมือในการปฏิบัติงานของพนักงาน รวมถึงผูบังคบับัญชามีความเขาใจความตองการ

ของผูใตบังคับบัญชาวามีมากหรือนอยเพียงใด หรือสามารถหาวิธีจูงใจใหผูใตบังคับบัญชา ใหมีความ

มุงมั่นตั้งใจที่จะทํางานใหสําเร็จตามเปาหมายขององคกร 

2.1.2 ทฤษฎีที่เกี่ยวของกับแรงจูงใจ 

ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว (Maslow’s theory motivation) (Maslow’s 1954)  

Abraham Maslow (1954 อางถึงใน พัชรี พันธแตงไทย, 2564) นักจิตวิทยาชาว

อังกฤษ ไดระบุวาบุคคลมีความตองการ เรียงลําดับจากระดับพื้นฐานที่สุดไปยังระดับสูงสุด อธิบายถึง

ความพึงพอใจและความตองการของมนุษย โดยมีขอสมมติฐานเกี่ยวกับมนุษย 3 ประการ คือ 

1. มนุษยมีความตองการ ความตองการมีอยูเสมอและไมมีที่สิ้นสุด แตสิ่งที่มนุษย 

ตองการนั้นขึ้นอยูกับวาเขามีสิ่งนั้นอยูแลวหรือไม ขณะที่ความตองการใดไดรับการสนองแลว      

ความตองการอ่ืนจะเขามาแทนที่ กระบวนการนี้ไมมีวันสิ้นสุดโดยจะเริ่มตั้งแตเกิดจนตาย 

2. ความตองการที่ไดรับการตอบสนองแลว จะไมเปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรมอีกตอไป 

ความตองการที่ไมไดรับการตอบสนองเทานั้นที่เปนสิ่งจูงใจของพฤติกรรม 

3. ความตองการของมนุษย มีเปนลําดับดับขั้นความสําคัญ กลาวคือ เมื่อความตองการ

ในระดับต่ําไดรับการตอบสนองแลว ความตองการในระดับสูงก็จะมีการเรียกรองใหมีการตอบสนอง

ทันท ี

Maslow’s theory motivation เปนทฤษฎีเกี่ยวกับความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษย 

ซึ่งเปนทฤษฎีการจูงใจ ที่ไดรับการยอมรับกันอยางแพรหลายในยุคหนึ่ง ซึ่งมาสโลวมองเห็นความตองการ

ของมนุษยที่สามารถจัดเรียงได โดยมีการเรียงลําดับขั้นความตองการที่อยูในระดับขั้นต่ําสุด จะตอง
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ไดรับความพึงพอใจเสียกอน บุคคลจึงจะสามารถผานพนไปสูความตองการที่อยูในขั้นสูงขึ้นตามลําดับ 

โดยไดจัดลําดับขั้นความตองการของมนุษย ไว 5 ลําดับ ดังนี้ 

1. ความตองการทางดานรางกาย (Physiological needs) ความตองการทางดาน

รางกายเปนความตองการเบื้องตนเพื่อความอยูรอด เชน ความตองการในปจจัยสี่ ความตองการ

พักผอน และความตองการทางเพศ ความตองการทางดานรางกายจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของคน   

ก็ตอเมื่อความตองการทางดานรางกายยังไมไดรับการตอบสนองเลย โดยปกติแลวองคกรทุกแหงมักจะ

ตอบสนองความตองการของแตละคนดวยวิธีการทางออม คือ การจายเงินคาจาง 

2. ความตองการความปลอดภัยหรือความมั่นคง (Security of safety needs)        

ถาหากความตองการทางดานรางกายไดรับการตอบสนองตามสมควรแลว มนุษยก็จะมีความตองการ

ในขั้นตอไปที่สูงขึ้น คือ ความตองการความปลอดภัยและความมั่นคง ความตองการความปลอดภัยจะ

เปนเรื่องเกี่ยวกับการปองกันจากอันตรายตาง ๆ ที่เกิดขึ้นกับรางกายหรือความสูญเสียทางดาน

เศรษฐกิจ สวนความมั่นคงนั้น หมายถึง ความตองการความมั่นคงในการดํารงชีพ เชน ความมั่นคงใน

หนาที่การงาน สถานะทางสังคม 

3. ความตองการทางดานสังคม (Social or belonging needs) ภายหลังจากที่คน

ไดรับการตอบสนองข้ันดังกลาวแลว จะมีความตองการที่สูงขึ้น คือ ความตองการทางดานสังคมจะเริ่ม

เปนสิ่งจูงใจที่สําคัญตอพฤติกรรมของคน ความตองการทางดานนี้จะเปนความตองการเกี่ยวกับการอยู

รวมกัน การไดรับการยอมรับจากบุคคลอื่น และมีความรูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งของสังคมอยูเสมอ 

4. ความตองการที่จะมีฐานะเดนในสังคม (Esteem of status needs) ความตองการ

ขั้นตอมาเปนความตองการที่ประกอบดวยสิ่งตาง ๆ ดังนี้ คือ ความมั่นใจในตนเอง เรื่องความสามารถ

ความรูและความสําคัญของตัวเอง รวมตลอดท้ังความตองการที่จะมีฐานะเดนเปนที่ยอมรับของบุคคล

อื่นหรือตองการใหบุคคลอื่นยกยองสรรเสริญในความรับผิดชอบในหนาที่การงาน การดํารงตําแหนง  

ที่สําคัญในองคกร 

5. ความตองการที่จะไดรับความสําเร็จในชีวิต (Self-actualization needs) ลําดับขั้น

ความตองการที่สูงสุดของมนุษย คือ ความตองการที่จะสําเร็จในชีวิตตามความนึกคิดหรือความ 

คาดหวัง ทะเยอทะยานใฝฝน ภายหลังจากที่มนุษยไดรับการสนองตอบความตองการทั้ง 4 ขั้น อยาง

ครบถวนแลว ความตองการในขั้นนี้จะเกิดขึ้นและมักจะเปนความตองการที่เปนอิสระเฉพาะแตละคน 

ซึ่งตางก็มีความนึกคิดใฝฝนที่อยากจะไดรับผลสําเร็จในสิ่งอันสูงสงในทัศนะของตน  

จากทฤษฎีความตองการของมาสโลวจึงสรุปไดวา ความตองการมี 5 ระดับ ไดแก 

ความตองการดานรางกาย ความตองการดานความปลอดภัยความมั่นคง ความตองการการยอมรับ 

ความตองการในการบรรลุเปาหมายสูงสุดในชีวิต ซึ่งเปนการสรางแรงจูงใจและสามารถตอบสนอง
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ความตองการของบุคคลที่มีความตองการที่หลากหลาย โดยมีการเรียงลําดับความตองการจากระดับ

ต่ําไปความตองการในระดับที่สูง 

 

ภาพที่ 1 ลําดับขั้นความตองการตามความตองการของ Maslow’s 

          
ที่มา:  https://www.urbinner.com/post/maslow-hierarchy-of-needs, 2564. 

 

จากหลักการของทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของมาสโลวขางตน เปนแนวคิดที่แสดง

ใหเห็นวา มนุษยแตละคนจะมีความตองการหลาย ๆ อยางอยูในตัวแตในขณะหนึ่งจะมีความตองการ

อยางใดอยางหนึ่งที่มีลักษณะเดนที่สุดเกิดขึ้น ซึ่งจะเปนแรงกระตุนหรือผลักดันใหตองพยายามหา

วิธีการที่กระทําการเพื่อใหไดสิ่งนั้น และความตองการของคนจะเปนลําดับขั้นจากต่ําไปหาสูง ดังนั้น

ผูบริหารหรือระดับผูบังคับบัญชา สามารถนํามาใชเปนแนวทางในสรางแรงจูงใจของผูปฏิบัติงานให

สอดคลองกับความตองการลําดับขั้นตาง ๆ ได 

ทฤษฏีสองปจจัยของเฟรเดอริคเฮอรสเบอรก (Herzberg's two-factor theory) 

(Herzberg's 1959) 

Fredrick Herzberg (1959 อางถึงใน ยุพาภรณ สีวิกะ, 2560) ไดสอบถามสิ่งที่ทําให

กลุมตัวอยางพอใจและไมพอใจในการทํางาน ทําใหพบ 2 ปจจัยที่เปนจุดรวมของแรงจูงใจในการ

ทํางานโดยทฤษฎีสองปจจัยของ ของเฮอรซเบริก แบงออกเปน 2 ปจจัย ไดดังนี้ 

1. ปจจัยกระตุนหรือปจจัยจูงใจ (Motivational factors) จะเกี่ยวของกับงานโดยตรง 

เพื่อจูงใจใหคนชอบและรักการปฏิบัติงาน เปนการกระตุนใหเกิดความพึงพอใจใหแกบุคคลในองคกร  

สงผลใหปฏิบัติงานอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น เนื่องจากปจจัยจูงใจสามารถตอบสนองความตองการ

ภายในของบุคคล ไดแก 
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1.1 ความสําเร็จในงานที่ทําของบุคคล (Achievement) หมายถึง การที่บุคคล

สามารถทํางานไดตามเปาหมาย และประสบความสําเร็จ เปนความสามารถในการแกปญหาตาง ๆ   

มีการปองกันปญหาที่จะเกิดขึ้น เมื่อเกิดผลงานสําเร็จจึงเกิดความรูสึกพอใจ และปลาบปลื้มในผลงาน    

ที่ประสพผลสําเร็จนั้น 

1.2 การไดรับการยอมรับนับถือ (Recognition) หมายถึง การไดรับการยอมรับ

จากผูบังคับบัญชา จากเพื่อน จากผูมาขอรับคําปรึกษา หรือจากบุคคลในหนวยงาน การยอมรับนี้

อาจจะอยูในรูปแบบของการใหคําชมเชย ยกยอง แสดงความยินดี การใหกําลังใจ หรือการแสดงออก

อื่น ๆ ที่กอใหเห็นถึงการยอมรับในความสามารถ เมื่อไดทํางานอยางใดอยางหนึ่ง บรรลุผลสําเร็จ   

การยอมรับนับถือจะแฝงอยูกับความสําเร็จในงานดวย 

1.3 ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ (The work itself) หมายถึง มีการกําหนดหนาที่

ความรับผิดชอบอยางชัดเจน นาสนใจ ตองอาศัยความคิดริเริ่มสรางสรรค มีความทาทายใหลงมือทํา

หรือเปนงานที่สามารถกระทําไดตั้งแตตนจนจบโดยลําพังผูเดียว ตามความรูความสามารถ 

1.4 ความรับผิดชอบ (Responsibility) หมายถึง ความพึงพอใจที่เกิดจากการไดรับ

มอบหมายใหรับผิดชอบงานใหมๆ และมีอํานาจใหรับผิดชอบงานไดอยางเต็มที ่ไมตองมกีารตรวจสอบ

หรือควบคุมอยางใกลชิด 

1.5 ความกาวหนา (Advancement) หมายถึง การไดเลื่อนขั้นตําแหนงใหสูงขึ้น 

การมีโอกาสไดศึกษาเพ่ือหาความรูเพิ่มเติมหรือการไดรับการฝกอบรม การไดศึกษาดูงาน 

2. ปจจัยค้ําจุนหรือปจจัยสุขศาสตร (Maintenance or Hygiene factors) หมายถึง 

ปจจัยที่ชวยค้ําจุนใหเกิดแรงจูงใจ ในการทํางานของบุคคลที่มีอยูตลอดเวลา หากไมมีหรือมแีตไม

สอดคลองกับบุคคลในหนวยงาน จะทําใหเกิดความไมชอบงาน ซึ่งปจจัยนี้เปนปจจัยที่มาจากภายนอก

ตัวบุคคล ไดแก 

2.1 คาตอบแทน (Salary and welfare) หมายถึง เงินเดือน สวัสดิการ การเลื่อนขั้น

ในหนวยงานนั้น เปนที่พอใจของบุคลากรที่ทํางานองคกร 

2.2 ความสัมพันธกับหัวหนางาน (Relations with supervision) หมายถึง พนักงาน

และหัวหนางานความสัมพันธที่ดีตอกัน สามารถทํางานรวมกัน มีความเขาใจซึ่งกันและกัน เชน ความ

สนิทสนมเปนกันเอง ความจริงใจ การไดรับความชวยเหลือ การยอมรับฟงความคดิเห็นขอเสนอแนะ 

2.3 ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน (Relationships with peers) หมายถึง  

พฤติกรรมตาง ๆ ที่แสดงออกถึงความสัมพันธของคนในองคกร เชน ความสนิทสนมเปนกันเอง ความ

มีน้ําใจ ความสามัคคี การใหความรวมมือ สามารถปรึกษาหารือเกี่ยวกับปญหาที่เกิดข้ึนในการทํางาน 
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2.4 การนิเทศงาน (Supervision-technical) หมายถึง ผูบริหารตั้งใจสอนงาน 

มอบหมายงานตามที่หนาที่รับผิดชอบ การเอาใจใส ตรวจตราดูแล และใหขอแนะนําในการปฏิบัติงาน

อยางมีเทคนิค สามารถใชวิธีการที่เหมาะสมกับแตละบุคคล 

2.5 นโยบายและการบริหาร (Company policy and administration) หมายถึง 

การจัดการและการบริหารงานชัดเจน และเปนระบบ 

2.6 สภาพแวดลอมในการทํางาน (Working conditions) หมายถึง สภาพทาง

กายภาพของงาน เชน อากาศ แสงเสียง ชั่วโมงการทํางาน รวมทั้งลักษณะของสิ่งแวดลอมอื่น ๆ เชน 

อุปกรณ เครื่องมือเครื่องใช 

การคนพบของเฮอรสเบอรก สามารถสรุปไดวาหากผูบริหารตองการงานที่มีคุณภาพ 

ควรจะจัดใหมีทั้งปจจัยค้ําจุน และปจจัยจูงใจที่เหมาะสม ซึ่งทฤษฎีดังกลาวสามารถจัดองคประกอบ

ของแรงจูงใจไดอยางชัดเจนและครอบคลุม เนื่องจากเมื่อบุคคลเกิดความพึงพอใจในปจจัยตาง ๆ ก็จะ

เกิดเปนแรงจูงใจในการทํางานของบุคคลนั้น ๆ สงผลใหมีความทุมเทในการทํางานอยางไมเห็นแก

ความเหน็ดเหนื่อย เพื่อความสําเร็จตามวัตถุประสงคขององคกร จนเกิดเปนความจงรักภักดีและสั่งสม

เปนความผูกพันตอองคกรตอไปจนไมมีความคิดที่จะลาออกไปทํางานที่อื่น ถาเมื่อใดปจจัยจูงใจ     

ลดต่ําลงกวาระดับที่ควรจะเปนประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการทํางานก็จะตกต่ําไปดวย ในทาง

ตรงกันขามถาเมื่อใดปจจัยค้ําจุนลดต่ําลงกวาระดับที่ควรจะเปนหรือขาดไป ก็จะทําใหพนักงานเกิด

ความไมพอใจในการทํางานเกิดความเบื่อหนาย ทอถอยหมดกําลังใจในการทํางาน จนอาจเปนสาเหตุ

ทําใหพนักงานตองมีการโยกยายงาน หรือลาออกเชนกัน 

ดังนั้นจึงมีความจําเปนอยางยิ่งที่ผูบริหารจะตองจัดหาปจจัยควบคูนี้ ขึ้นมาตอบสนอง

ความตองการของพนักงาน เพื่อเปนการสรางแรงจูงใจและขจัดความไมพอใจของพนักงานใหหมดไป 

อันทําใหพนักงานในองคกรรวมมือรวมใจกันทํางานเพิ่มประสิทธิผลใหกับองคกรไดมาก 

ทฤษฎีแรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์ของแมคคลีแลนด (McClelland’s achievement motivation 

theory) (McClelland’s, 1961) 

McClelland (1961) ไดอธิบายถึงทฤษฎีนี้วา เปนทฤษฎีเนนอธิบายการจูงใจของ

บุคคลที่กระทําการเพื่อใหไดมาซึ่งความตองการความสําเร็จ มิไดหวังรางวัลตอบแทนจากการกระทํา

ของเขา ซึ่งความตองการความสําเร็จนี้ในแงของการทํางาน หมายถึง ความตองการที่จะทํางานใหดี

ที่สุดและประสบผลสําเร็จตามที่ตั้งใจไว เมื่อทําอะไรสําเร็จไดก็จะเปนแรงกระตุนใหทํางานอื่นสําเร็จ

ตอไป หากองคกรใดที่มีพนักงานที่แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์จํานวนมากก็จะเจริญรุงเรือง และเติบโตรวดเร็ว

โดยทฤษฎีความตองการของ McClelland ศึกษาถึงความตองการของตัวบุคคลวามี 3 ดานคือ 
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1. ความตองการความสําเร็จ (Needs for Nffiliation: nAff) เปนความตองการมีผลงาน 

และบรรลุเปาหมายที่พึงปรารถนา มนุษยมีความตองการความสําเร็จสูง จึงกําหนดเปาหมายในการ

ทํางาน มีการวางแผน สรางวิสัยทัศน ใชยุทธศาสตรในการทํางานหรือมีอิทธิบาท 4 ในการทํางาน คือ 

มีฉันทะ (รักในงาน) มีวิริยะ (ความเพียรพยายาม) มีจิตตะ (สนใจในงาน) และวิมังสา (เพื่อบรรลุ

ความสําเร็จในงาน) 

2. ความตองการมิตรสัมพันธ (Needs for Achievement: nAch) มนุษยเปนสัตว

สังคม จึงตองการรูจักและมีความผูกพันกับเพื่อนมนุษยดวยกัน มีความรักความเขาใจ ใหความ

ชวยเหลือเกื้อกูล และเอื้ออาทรตอกัน ตองการสรางและรักษามิตรภาพ ยึดมั่นตอความสัมพันธ

ระหวางบุคคล มักมีแรงจูงใจตองานประเภทงานบริการสังคม งานลูกคาสัมพันธ 

3. ความตองการอํานาจ (Needs for Power: nPow) เปนความตองการมีอิทธิพลและ

ครอบงําเหนือผูอื่น ผูที่ตองการอํานาจสูง มีความปรารถนาแรงกลาที่จะมีอิทธิพลเหนือผูอื่น ตองการ

สรางผลกระทบหรือสรางความประทับใจตอคนอื่น เหมาะสําหรับงานหนังสือพิมพ หรืองานดาน

บริหาร 

จากผลงานวิจัยของ McClelland พบวา ผูบริหารที่มีประสิทธิผลที่สุด ควรมีความ

ตองการ ดานความรักใครผูกพันอยูในระดับต่ํา มีความตองการดานอํานาจสูง โดยมีความสามารถ   

ในการใชอํานาจเพื่อเปาหมายขององคกรเปนตน McClelland สรุปวาความตองการของบุคคลเปน

เพียงปจจัยหนึ่งที่มีผลตอพฤติกรรม และยังมีปจจัยอื่นที่มีสวนสําคัญรวมอยูดวย เชน คานิยม อุปนิสัย 

ทักษะของบุคคล ตลอดจนปจจัยแวดลอมอื่น ๆ ที่ลวนมีอิทธิพลตอพฤติกรรมทั้งสิ้น 

จึงสรุปไดวา แรงจูงใจตามทฤษฎีของแมคคลินแลนด หรือแรงจูงใจใฝสัมพันธจะเปน

แรงจูงใจที่ตองการประสบความสําเร็จในการทํางาน ดวยการสรางความสัมพันธอันดีกับเพื่อนรวมงาน

และบุคคลอื่น ทํางานโดยใหความรวมมือมากกวาการแขงขัน แรงจูงใจใฝสัมฤทธิ์เปนแรงจูงใจที่

ตองการประสบผลสําเร็จ ชอบการแขงขัน มีเหตุผล มีความรับผิดชอบ มีการวางแผนที่ด ีมุงผลสําเร็จ

มากกวาผลตอบแทน และแรงจูงใจใฝอํานาจ เปนแรงจูงใจที่ตองการเปนผูนํา เพื่อใชอํานาจในการ

ตัดสินใจและควบคุมผูอ่ืน 

ทฤษฎีแรงจูงใจของ Alderfer (Alderfer’s ERG needs theory, 1969) 

Clayton Alderfer (1969 อางถึงใน กนกอร สืบสิน, 2559) เปนนักวิชาการแหง

มหาวิทยาลัย Yale ไดพัฒนาทฤษฎีความตองการดํารงอยู ความสัมพันธ และความกาวหนา ที่เรียก

รวมกันวา ทฤษฎี ERG (ERG Theory) ซึ่งมีพื้นฐานมาจากทฤษฎีความตองการของ Maslow’s โดย 

Alderter สรุปวาความตองการของมนุษยสามารถแบงออกเปน 3 กลุม ไดแก ความตองการเพื่อการ

ดํารงชีวิต ความตองการทางดานความสัมพันธ และความตองการเจริญกาวหนา โดยไดกลาวไววา 
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เปนทฤษฎีความตองการขั้นพื้นฐานของมนุษย โดยไมคํานึงถึงความตองการวา สิ่งใดเกิดกอนเกิดหลัง 

หรืออาจเกิดขึ้นพรอมกัน แตความตองการตามทฤษฎี ERG จะมีนอยกวาความตองการตามลําดับขั้น

ของมาสโลว โดยจัดความตองการของคน เปน 3 ระดับ ดังนี้ 

1. ความตองการเพื่อความคงอยู (E=Existence needs) เปนความตองการระดับที่ 1 

และ 2 ของมาสโลว เปนความตองการทางรางกาย กับความมั่นคงปลอดภัย ซึ่งตอบสนองดวยสิ่งที่

เปนวัตถ ุเชน อาหาร ที่อยูอาศัย เงินคาจาง และความปลอดภัยในการทํางาน 

2. ความตองการดานความสัมพันธ (R=Relatedness needs) เปนความตองการ

สื่อสารอยางเปดเผยและการไดแลกเปลี่ยนความคิดเห็นกับสมาชิกในองคกร เนนการตอบสนอง 

ความสัมพันธดวยการปฏิสัมพันธอยางเปดเผยถูกตองและซ่ือสัตยตอกัน เชน สมาชิกภายในครอบครัว 

กับเพื่อนรวมงาน กับบุคลที่ตนเองมีความเกี่ยวพันดวย ความตองการนี้ตรงกันขามกับความตองการ

เพื่อการดํารงชีวิต ความพอใจของพวกเขาจะขึ้นอยูกับการแบงสวนซึ่งกันและกัน  

3. ความตองการดานความงอกงาม (G=Growth needs) เปนความตองการในการใช

ความรู ความสามารถและทักษะของตน เพื่อทํางานอยางเต็มศักยภาพ และมีโอกาสใชความสามารถ

สรางสรรคสิ่งใหมไดอยางเต็มที่ เชน ครอบครัว งาน และกิจกรรมดานสันทนาการ ความพอใจใน

ความเจริญกาวหนา จากการที่บุคคลนั้นเผชิญปญหาในสภาพแวดลอมที่ทําใหเขาไดใชความสามารถ 

ที่มีอยูอยางเต็มที่หรือไดพัฒนาความสามารถใหเพิ่มมากขึ้น 

ทฤษฎีนี้ระบุวา หากมนุษยไดรับการตอบสนองความตองการในขั้นตนแลว ความ

ตองการก็จะพัฒนาไปสูขั้นถัดไป แตหากความตองการในขั้นถัดไปไมไดรับการตอบสนอง มนุษยก็จะ

ถอยความตองการกลับลงมาสูขั้นกอน โดยละทิ้งความตองการขั้นถัดไปโดยปริยาย 

ทฤษฎี E.R.G. ของ Alderfer มีความคลายคลึงกับทฤษฎีแรงจูงใจของมนุษยของ   

มาสโลวที่วา ความตองการที่ยังไมตอบสนองจะจูงใจบุคคล และเห็นวาโดยทั่วไปบุคคลจะกาวขึ้นไป

ตามลําดับของความตองการจากระดับต่ํากวากอนความตองการระดับสูง เมื่อความตองการระดับต่ํา

ไดรับการตอบสนองแลว ความตองการระดับต่ําจะมีความสําคัญนอยลง แตอยางไรก็ตาม ภายใต

สถานการณบางอยาง บุคคลอาจจะกลับมายังความตองการระดับต่ําได เชน บุคคลที่คับของใจภายใน 

การตอบสนองความตองการการเจริญเติบโต อาจจะถูกใจใหตอบสนองความตองการความสัมพันธที่

ต่ําลงมา จึงทําใหทฤษฎีนี้มีทั้งสวนเหมอืนและสวนตางกับทฤษฎี ความตองการของมาสโลว 

สําหรับแนวคิดจากทฤษฎีนี้ แมจะเปนการศึกษาจากลําดับขั้นความตองการของมาสโลว 

แตก็มีประเด็นที่ชี้ใหเห็นถึงความแตกตางกันใน 2 ลักษณะ คือ  

1. ตามสภาพความเปนจริงความตองการทั้ง 5 ขั้น สามารถจัดกลุมรวมกันได 3 ขั้น 

เทานั้น คือ ความตองการดํารงชีวิต เปรียบเทียบไดกับความตองการทางรางกายและความตองการ
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ทางสังคม ทฤษฎีความตองการ ซึ่งหมายถึง ความตองการในการยังชีพ ที่พักอาศัย รวมทั้งความ

ปลอดภัยจากอันตรายทั้งปวง ความตองการความสัมพันธ มีลักษณะเหมือนกับความตองการทาง

สังคม ไดแก ความตองการความสัมพันธระหวางบุคคล และความตองการเจริญเติบโตสามารถ

เปรียบเทียบไดกับความตองการการยอมรับนับถือ และความตองการความสําเร็จในชีวิตของมาสโลว 

ซึ่งหมายถึง ความสามารถที่จะเอาชนะอุปสรรคที่มีอยู 

2. ตามแนวทฤษฎีลําดับขั้นความตองการของมาสโลวเห็นวา บุคคลจะมีความตองการ

ที่สูงขึ้นไดนั้นจะตองไดรับการตอบสนองความตองการในขั้นตนกอน แตแนวทางทฤษฎีนี้มีความ

ยืดหยุนมากกวา คือ บุคคลอาจจะมีความตองการหลาย ๆ อยางพรอมกัน โดยอาจจะมีความตองการ

ในระดับสูงพรอม ๆ กับความตองการในระดับต่ํา ในขณะที่บุคคลพึงพอใจจากความตองการที่ไดรับ

เพื่อที่จะนําไปสูระดับที่สูงขึ้นอีกระดับหนึ่ง บุคคลอาจจะมีความคับของใจในความพยายามที่จะบรรลุ

ใหถึงระดับขั้นนั้น ๆ ลักษณะเชนนี้อาจจะเปนเหตุใหบุคคลมีความพยายามที่จะกลับไปแสวงหาสิ่งที่

ตอบสนองความตองการในระดับต่ํากวาก็ได 

ดังนั้น จึงสรุปไดวา ตามทฤษฎี อีอารจี (ERG theory) จะชี้ใหเห็นถึงความตองการ

ของบุคลากร ที่เปนความตองการในสิ่งที่จําเปนตอการดํารงชีวิต รวมทั้งการไดรับการยอมรับจาก

สังคมและตองการความกาวหนาในหนาที่การงาน โดยไมจําเปนตองมีการจัดเรียงลําดับความตองการ

และสมมติฐานของทฤษฎี ERG แสดงใหเห็นถึงระดับความตองการของบุคลากร ซึ่งบางครั้งองคกรไม

สามารถตอบสนองไดในระดับที่สูงหรือตามที่ตองการได แตทั้งนี้สามารถนําหลักดังกลาวไปใช

ประโยชนเพื่อวางแผนและกําหนดการบริหารงานที่ตอบสนองความตองการอื่นของบุคลากรที่มีความ

ตองการในระดับที่ต่ําโดยตอบสนองความตองการที่สูงมากพอที่จะทําใหบุคลากรเกิดแรงจูงใจ ก็จะ

สามารถทําใหบุคลากรปฏิบัติงานไดอยางเต็มที่ และดึงศักยภาพที่มีมาใชในการปฏิบัติงานที่สูงขึ้น 

ทฤษฎี X และทฤษฎี Y ของ McGregor (Theory X and Y of Douglas McGregor, 

1960) 

McGregor (1960 อางถึงใน พัชรินทร กลายสุวรรณ, 2560) ไดสรางทฤษฎีการจูงใจ

ในการทํางานเรียกวา ทฤษฎี X ทฤษฎี Y ซึ่งไดเสนอแนวคิดการบริหารบนพื้นฐานของขอสมมติฐาน 

เกี่ยวกับธรรมชาติของมนุษยตางกัน จากการสังเกตพบวาสามารถแบงคนในองคกรตามแรงจูงใจ     

ไดเปน 2 กลุม ไดแก มนุษยทฤษฎี X และมนุษยทฤษฎี Y ซึ่งแตละแบบเกี่ยวของกับสมมุติฐานที่มีตอ

ลักษณะของมนุษยดังนี้  

1. ผูบริหารแบบทฤษฎี X เชื่อวา ทฤษฎีขอนี้เกิดจากขอสมติฐานโดยกลาวถึงมนุษยที่

มีแรงจูงใจในการทํางาน ดังนี ้

1.1 มนุษยโดยทั่วไปไมชอบการทํางาน และพยายามหลีกเลี่ยงงานถาสามารถทําได  
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1.2 เนื่องจากการไมชอบทํางานของมนุษย มนุษยจึงถูกควบคุม บังคับ หรือขมขูให

ทํางาน ชอบใหสั่งการและใชวิธีการลงโทษ เพื่อใหใชความพยายามไดเพียงพอ และบรรลุวัตถุประสงค

ขององคกร 

1.3 มนุษยโดยทั่วไปพอใจกับการชี้แนะสั่งการหรือการถูกบังคับ ตองการหลีกเลี่ยง

ความรับผิดชอบ มีความทะเยอทะยานนอย และตองการความมั่นคงมากที่สุด ผูบริหารตามทฤษฎี X 

จึงตองสรางแรงจูงใจโดยการขมขู และลงโทษ เพื่อทําใหลูกนองใชความพยายามใหบรรลุความสําเร็จ

ตามเปาหมายขององคกร  

2. ผูบริหารแบบทฤษฎี Y มีความเชื่อวา  

2.1 การทํางานเปนการตอบสนองความพอใจ  

2.2 การขมขูดวยวิธีการลงโทษไมไดเปนวิธีการที่ดีที่สุดในการจูงใจใหคนทํางาน 

บุคคลที่ผูกพันกับการบรรลุความสําเร็จตามเปาหมายขององคกร จะมีแรงจูงใจดวยตนเองและควบคุม

ตนเอง  

2.3 ความผูกพันของบุคคลที่มีตอเปาหมายขึ้นอยูกับรางวัล และผลตอบแทนที่พวก

เขาคาดหวังวาจะไดรับเมื่อเปาหมายบรรลุถึงความสําเร็จ  

2.4 ภายใตสภาพแวดลอมที่เหมาะสมในการทํางาน เปนการจูงใจใหบุคคลอมรับ

และแสวงหาความรับผิดชอบ มีความคิดสรางสรรคในการทํางาน  

ทฤษฎี Y เนนถึงการพัฒนาตนเองของมนุษย ชี้ใหเห็นวามนษุยนั้นรูจักตัวเองไดถูกตอง 

รูจักความสามารถของตนเอง ผูบริหารควรสรางแรงจูงใจโดยการสรางสรรคสถานการณที่จะทําให

สมาชิกมีความรูสึกรับผิดชอบ และมีสวนรวมในการทํางาน  ในการบริหารนั้น มีการนําทฤษฎีเชิง

จิตวิทยามาใชจํานวนมาก เพราะการบริหารเปนการทํางานกับ “คน” และทฤษฎีจิตวิทยาก็พูดเรื่อง 

“คน” การศึกษาทฤษฎีจิตวิทยาที่เกี่ยวกับการควบคุมกํากับพฤติกรรมของมนุษย  การสรางแรงจูงใจ

ในการทํางานและภาวะผูนํา จึงเปนประโยชนอยางมากตอผูบริหาร Donglas McGregor ไดคนพบ

แนวคิด “พฤติกรรมองคกร” และสรุปวากิจกรรมการบริหารจัดการลวนมีสาเหตุรากฐานมาจาก

ทฤษฎีพฤติกรรมมนุษย (Human behaviors) ซึ่งเปนไปตามกรอบทฤษฎี X และทฤษฎี Y คือ 

ทฤษฎี X (Theory X) คือ คนประเภทเกียจครานในการบริหาร จึงควรใชมาตรการ

บังคับ มีระเบียบกฎเกณฑคอยกํากับ มีการควบคุมการทํางานอยางใกลชิด และมีการลงโทษเปนหลัก 

ทฤษฎี Y (Theory Y) คือคนประเภทขยัน ควรมีการกําหนดหนาที่การงานที่เหมาะสม  

ทาทายความสามารถ สรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานเชิงบวก และควรเปดโอกาสใหมีสวนรวมในการ

บริหารงาน 
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สรุป Donglas McGregor เห็นวาคนมี 2 ประเภท และการบริหารคนทั้ง 2 ประเภท 

ตองใชวิธีการบริหารแตกตางกัน พื้นฐานความคิดจากทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว ที่จําแนกคน

ออกเปน 2 กลุมเปนหลักพื้นฐาน และแนวคิดของทฤษฎีนี้แบงผูใตบังคับบัญชาออกเปน 2 กลุม ตาม

ทฤษฎี X และทฤษฎี Y สามารถเปรียบเทียบใหเห็นไดดังตารางท่ี 3 

 

ตารางที่ 2 การเปรียบเทียบลักษณะคนตาม ทฤษฎี X และทฤษฎี Y 

ทฤษฎี X ทฤษฎี Y 

1. คนสวนมากโดยธรรมชาติแลวขี้เกียจ 

2. คนงานสนใจเฉพาะงานที่เปนของตน 

3. คนงานชอบใหถูกลงโทษเพื่อเพ่ิมผลงาน 

4. คนงานไมสนใจในงานที่ตนทําเทาไหร 

5. โดยพื้นฐานคนงานขี้โกง 

6. ระเบียบวินัยสามารถชวยเพิ่มผลผลิต 

7. คนงานไมสนใจเปาหมายขององคกร 

8. คนงานไมมีความรับผิดชอบตองาน 

1. คนงานโดยมากมีความสุขกับการทํางาน 

2. คนงานชอบที่จะชวยเหลือผูอ่ืนในงานตาง ๆ 

3. การลงโทษไมไดสงผลใหผลผลิตเพิ่ม 

4. คนงานสนใจในงานที่ตนทํา 

5. โดยพื้นฐานแลวคนงานจริงใจกับงาน 

6. คนงานจะมีความรับผิดชอบตองานเอง 

7. คนงานสนใจในเปาหมายขององคกร 

8. คนงานมีความรับผิดชอบตองาน 

ที่มา: พัชรินทร กลายสุวรรณ, 2560 

 

ทฤษฎี X ถาเปรียบกับทฤษฎีการจูงใจของมาสโลวแลว ทฤษฎี X จะตั้งอยูบนขอ

สมมติฐานของการตอบสนองความตองการระดับตํ่า คือ ความตองการทางดานรางกาย และความ

ตองการดานความปลอดภัย จากเหตุที่เชื่อวาคนงานไมชอบทํางาน พยายามหลีกหนีงานเห็นแกตัวไม

เอาใจใสตอองคกร และมักตอตานการเปลี่ยนแปลง 

ดังนั้น แนวคิดการบริหารเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคกรจึงตองใชวิธีการบังคับ

สั่งการโดยตรง การจูงใจดวยผลตอบแทนทางดานการเงิน และการใชระเบียบวินัย และอํานาจควบคุม 

หรือแมกระทั่งการขมขูดวยวิธีการลงโทษตาง ๆ และมุงตอบสนองความตองการในระดับตํ่า 

ทฤษฎี Y มีลักษณะตรงขามกับทฤษฎี X คือ จะตั้งอยูบนขอสมมติฐานของการ

ตอบสนองความตองการระดับสูง เชน ความตองการมีชื่อเสียง ความตองการการยอมรับ และ     

ความตองการความสําเร็จในชีวิต จากเหตุที่เชื่อวาคนงานมีความรับผิดชอบงานเอง ตองการพัฒนา

ตัวเอง เห็นวาการทํางานมีความสนุกสนาน ดังนั้น แนวการบริหารดานการจูงใจ จึงไมสามารถจะใช

การออกคําสั่ง การควบคุม การใหรางวัล การลงโทษทางวินัย แตจะเปนการจัดสภาพแวดลอมให

เหมาะสม คนงานจะควบคุม และสั่งการดวยตนเอง เพื่อความสําเร็จในเปาหมายขององคกร ยอมรับ
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วาเปาหมายและกิจกรรมของฝายบริหารนั้น จะตองเขากันไดกับความตองการสวนบุคคลของ

พนักงานแตละคน ผูบริหารตามทฤษฎี Y เชื่อวาการตอบสนองความตองการระดับสูงนั้น จะมี

ความสําคัญตอการพัฒนาตนเองของพนักงานแตละคน 

ทฤษฎีของ McGregor สามารถนําไปประยุกตในการทํางานได โดยลักษณะการทํางาน

จะแตกตางกันตามทัศนะของฝายจัดการ นั่นคือ ถานําทฤษฎี X ไปใช องคกรจะควบคุมการปฏิบัติงาน

ของพนักงานอยางเขมงวด และใชปจจัยพื้นฐานทางวัตถุ เชน เงินคาจาง เพื่อจูงใจพนักงาน ในทาง

ตรงกันขาม ถานําทฤษฎี Y ไปใช องคกรจะใหอิสระแกพนักงานในการทํางาน ใหความไววางใจให

พนักงานรูสึกวาตนสามารถปฏิบัติงานได โดยใชความสามารถของตนไดเต็มที่โดยไมถูกควบคุมบังคับ

บัญชาอยางเขมงวด กลาวคือ ใชปจจัยทางดานจิตใจเปนสิ่งจูงใจพนักงานนั่นเอง ผูวิจัยเปนวาองคกร

ควรใชวิธีจูงใจแบบทฤษฎี Y เพราะจะทําใหพนักงานมีทัศนคติที่ดีตอองคกร ซึ่งกอใหเกิดความเต็มใจ 

และอุทิศกําลังความสามารถใหกับการทํางาน สงผลใหองคกรสามารถใชทรัพยากรมนุษยที่มีอยูได

อยางเต็มที่ และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 

จากการศึกษาทฤษฎีแรงจูงใจ สรุปไดวา ทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว       

มีความคลายคลึงกับทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรสเบอรก ในสวนของปจจัยจูงใจ ไดแก ความสําเร็จ     

ในการทํางาน ลักษณะงาน การไดรับการยอมรับ ความกาวหนาในงาน ความรับผิดชอบ เปรียบไดกับ

ความตองการเปนที่ยอมรับยกยอง และความตองการความสําเร็จในชีวิตของมาสโลว ปจจัยค้ําจุน 

ไดแก นโยบายบริษัท การบังคับบัญชา สภาพแวดลอมในการทํางาน ความสัมพันธระหวางบุคคล 

ความมั่นคงในงาน คาตอบแทน เปรียบไดกับความตองการของรางกาย ความมั่นคงหรือความ

ปลอดภัยและความตองการทางสังคมของมาสโลว 

ทฤษฎีความตองการของ McClelland มีความคลายคลึงกับทฤษฎีสองปจจัยของ 

เฮอรสเบอรก กลาวคือปจจัยค้ําจุน คือ ความกาวหนา ลักษณะงาน ความสําเร็จในงาน การยอมรับ

และยกยอง ความรับผิดชอบในงาน ความกาวหนา เปรียบไดกับความตองการทางสังคม สวนปจจัยจูงใจ 

คือ ความกาวหนา ลักษณะงาน ความสําเร็จในงาน การยอมรับและยกยอง ความรับผิดชอบในงาน 

และความกาวหนา เปรียบไดกับความตองการบรรลุความสําเร็จ และความตองการอํานาจ ตามทฤษฎี

ความตองการของ McClelland 

ทฤษฎี ERG ของ Alderfer มีความคลายคลึงกับทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรสเบอรก 

กลาวคือ ปจจัยค้ําจุน คือ ความกาวหนา ลักษณะงาน ความสําเร็จในงาน การยอมรับและยกยอง 

ความรับผิดชอบในงาน ความกาวหนา เปรียบไดกับความตองการทางสังคมความตองการดํารงชีวิต

และความตองการความสัมพันธ สวนปจจัยจูงใจ คือความกาวหนา ลักษณะงาน ความสําเร็จในงาน

การยอมรับและยกยอง ความรับผิดชอบในงาน ซึ่งความกาวหนาเปรียบไดกับความตองการความ
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เจริญกาวหนาของ Alderfer แตทฤษฎีนี้แตกตางจากทฤษฎีลําดับความตองการของมาสโลว คือ      

ไมยึดตามลําดับความตองการแบบตายตัว กลาวคือความตองการอาจกาวกระโดดไมเปนไปตามลําดับ 

และยังมีแนวคิดวาเมื่อความตองการในระดับสูงไมไดรับการตอบสนอง จะเปนสาเหตุใหความตองการ

ในระดับที่ต่ํากวาถูกกระตุนออกมา 

โดยสรุป ทฤษฎีเกี่ยวกับการจูงใจที่วาดวยเนื้อหามีสมมติฐานที่ความสําเร็จของงานอยู

ที่การสรางแรงจูงใจใหบุคลากรในองคกร โดยใชปจจัยเพื่อจูงใจใหบุคลากรปฏิบัติงานตามที่องคกร

ตองการ และมองวาความตองการพื้นฐานเปนปจจัยที่สําคัญที่เปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ดังนั้น

ผูบริหารหรือผูบังคับบัญชา ตองสรางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานกับผูใตบังคับบัญชา เพื่อใหทุมเท 

ความรูความสามารถในการปฏิบัติงานใหมีประสิทธิผลสูงสุด และในการสรางแรงจูงใจนี้เอง ตองศึกษา

ถึงความตองการพื้นฐานและความตองการในดานอื่น ๆ ของผูใตบังคับบัญชาเพื่อจะไดตอบสนองให

ตรงกับความตองการของพนักงาน อันนํามาซ่ึงประสิทธิผลในการทํางานตามท่ีองคกรตองการตอไป 

สําหรับทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรสเบอรก สรุปไดวาปจจัยทั้ง 2 ดานนี้ เปนสิ่งที่องคกร

ตองคํานึงถึงเพราะเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานที่ทําใหบุคลากรเกิดความสุขในการทํางาน โดยมี

แนวคิดที่วาเมื่อบุคลากรไดรับการตอบสนองดวยปจจัย 2 ดานนี้แลว จะชวยเพิ่มแรงจูงใจในการ

ทํางานเพ่ิมมากขึ้น ผลที่ตามมาคือบุคลากรจะเกิดความพึงพอใจในการทํางาน สามารถทํางานไดอยาง

มีประสิทธิผล สวนปจจัยค้ําจุนปองกันมิใหบุคลากรเกิดความไมพึงพอใจในงาน และมีสวนชวยทําให  

บุคลากรเปลี่ยนเจตคติ จากการไมอยากทํางานมาสูความพรอมที่จะทํางานเพื่อใหองคกรบรรลุ

เปาหมาย และประสบความสําเร็จตอไป สําหรับการวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยเลือกนําทฤษฎีสองปจจัยของ 

เฮอรสเบอรกมาใชในการวิจัย 

เนื่องจากผูวิจัยพิจารณาแลววาทฤษฎีสองปจจัย มีความครอบคลุมในการศึกษา

เกี่ยวกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน เพิ่มประสิทธิผลการปฏิบัติงาน และสามารถนําปจจัยจูงใจ และ

ปจจัยค้ําจุนมาใชเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้



 
 

ตารางที่ 3 สรุปทฤษฎีแรงจูงใจกับงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

ทฤษฎีแรงจูงใจที่สงผลตอการ

ปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 
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ทฤษฏี 2 ปจจัยของ Herzberg               14 

ทฤษฏีลําดับความตองการของ 

Maslow 
                12 

ทฤษฎีแรงจูงใจของ McCelland                      7 

ทฤษฏี ERG ของ Alderfer                         4 

ทฤษฎี X , Y ของ McGregor                         4 
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ตารางที่ 4 สรุปตัวแปรของทฤษฎีแรงจูงใจ 

ตัวแปรของทฤษฎีแรงจูงใจ 

ทฤษฎีความ

ตองการของมาส

โลว 

(Maslow's 

Theory, 1954) 

ทฤษฎีสองปจจัย

ของเฮอรเบิรก 

(Herzberg's 

Two Factor 

Theory, 1959) 

ทฤษฎีแรงจูงใจใฝ

สัมฤทธิ์ของ 

แมคคลีลแลนด 

(McCelland's 

Needs Theory 

1960) 

ทฤษฎีแรงจูงใจ

ของแอลเดอร

เฟอร 

(Alderfer ERG. 

Theory, 1969) 

ทฤษฎี X และ

ทฤษฎ ีY ของ 

McGregor 

(Theory X and 

Y of McGregor, 

1960) 

งานวิจัยครั้งนี้ 

1. ความสําเร็จในการทํางาน      

2. การไดรับการยอมรับนับถือ      

3. ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ      

4. ความรับผิดชอบ      

5. ความกาวหนา       

6. คาตอบแทน      

7. ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา       

8. ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน      

9. การนิเทศงาน        

10. นโยบายและการบริหาร      

11. สภาพแวดลอมในการทํางาน       

25 
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จากตารางที่ 4 ผูวิจัยไดเลือกตัวแปรของ ทฤษฎีสองปจจัยของเฮอรเบิรกทั้ง 11 ปจจัยมากําหนดเปน

กรอบแนวคิดงานวิจัยในครั้งนี้ เนื่องจากเปนตัวแปรที่เกี่ยวของกับการทํางานของพนักงานทุกฝายและ

ปจจัยทั้ง 11 ดาน ลวนมีผลตอความรูสึกทางดานจิตใจและตอบสนองความตองการของแตละบุคคล 

ถือวาเปนปจจัยที่สงผลใหเกิดแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015  

2.1.3 ความสําคัญของแรงจูงใจ 

Vroom, V. H. (1964) เสนอแนวคิดเกี่ยวกับแรงจูงใจ วาแรงจูงใจมีความสําคัญตอ

การทํางานของบุคคลอยางยิ่ง เพราะการทํางานใดก็ตามถาจะใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

จะตองประกอบดวยสวนสําคัญ 2 ประการ คือ ความสามารถหรือทักษะในการทํางานของบุคคลและ

การจูงใจเพ่ือโนมนาวบุคคลใหใชความสามารถและทักษะในการทํางาน 

Angelo Kinicki และ Brian Williams (2009 อางใน ปพิชญา ศรีจันทรา, 2563) ให

ขอคิดเห็นวาความสําคัญของการจูงใจ ประกอบดวยปจจัย 5 ประการ ดังนี้ 

1. ทําใหพนักงานตองการทํางานในองคกร เปนปกติที่เจาของกิจการหรือผูบริหาร

ตองการพนักงานที่มีความสามารถเขามาทํางานรวมกันในองคกร 

2. ทําใหพนักงานมีความจงรักภักดี ไมวาจะเปนชวงเวลาที่สภาพเศรษฐกิจขององคกร

จะดีหรือไมก็ตาม องคกรก็ยังตองการใหพนักงานที่ดีและมีความสามารถอยูกับองคกรตลอดไป 

3. ทําใหพนักงานรักษาระเบียบวินัย ในองคกรหลายแหงนั้น การขาดงานหรือการ   

ไมตรงตอเวลาของพนักงานคือพฤติกรรมที่ถือวาเปนปญหาใหญที่ไมตองการใหเกิดขึ้น 

4. ทําใหพนักงานไดมีการทํางานที่มีประสิทธิภาพ และมีประสิทธิผลมากยิ่งขึ้น 

พนักงานบางคนทํางานเพียงเพื่อไมใหถูกไลออก แตในทางกลับกันองคกรตองการพนักงานที่ทํางาน

อยางมีประสิทธิภาพประสิทธิผล และมีความสามารถ 

5. ทําใหพนักงานทุมเทใหกับองคกรมากขึ้น โดยสวนใหญองคกรมักมีความคาดหวังให

พนักงานในองคกรทํางานใหมากกวาหนาที่ความรับผิดชอบของตนเอง 

พัชรี พันธุแตงไทย (2564) อธิบายความสําคัญของแรงจูงใจไววา แรงจูงมีความสําคัญ

ในการบริหารองคกร ดานการบริหารบุคคลขององคกร และมีประโยชนตอผูบริหารในการมอบอํานาจ

หนาที่เพื่อขจัดปญหาขอขัดแยงในการบริหารงาน เอื้ออํานวยตอการสั่งการบุคลากรใหปฏิบัติงานดวย

ความเต็มใจ มีกําลังใจในการทํางาน และทํางานใหองคกรอยางเต็มกําลังสุดความสามารถ 

ฐานะรัตน จีนรัตน (2561) กลาววา การจูงใจเปนสวนหนึ่งของการสรางขวัญและ

กําลังใจในการทํางาน ตามปกติคนเรามีความสามารถในการทําสิ่งตาง ๆ ไดหลายอยาง หรือมี

พฤติกรรมที่แตกตางกัน หากแตวาพฤติกรรมเหลานี้จะแสดงออกมาเพียงบางโอกาสเทานั้น สิ่งที่จะ

ผลักดันความสามารถของคนออกมาได คือ แรงจูงใจ เพราะฉะนั้นอาจกลาวไดวา การจูงใจเปนการ
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สรางพลังความสามารถออกมาเพื่อใหประสบความสําเร็จตามเปาหมาย ในการพิจารณาความสําคัญ

ของแรงจูงใจ อาจแยกเปนประเด็นสําคัญได 3 ประการ คือ 

1. ความสําคัญตอองคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งในดานการบริหารงานบุคคล คือ ชวยให

องคกรไดมีคนดีมีความสามารถมารวมทํางานดวยและรักษาคนดีเหลานั้นใหอยูในองคกรตอไป 

2. ความสําคัญตอผูบริหารชวยใหการมอบอํานาจหนาที่ เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ 

สามารถขจัดปญหาความขัดแยงในการบริหารงาน แรงจูงใจจะชวยใหอํานาจหนาที่ของผูบริหารเปนที่

ยอมรับของผูใตบังคับบัญชา ซึ่งเอ้ืออํานวยตอการสั่งการ 

3. ความสําคัญตอบุคลากร คือ สนองความตองการของบุคลากร และเปนธรรมกับทุก

ฝายทําใหพนักงานมีขวัญกําลังใจไมเบื่อหนายงาน และทุมเทกับการทํางานอยางเต็มที่ ทําใหองคกร

ประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค 

พัชรินทร กลายสุวรรณ (2560) ไดอธิบายวา แรงจูงใจมีความสําคัญอยางมากตอการ

ปฏิบัติงานของพนักงาน ดังนั้นผูบริหารควรปฏิบัติตอพนักงานในฐานะสิ่งที่มีชีวิตจิตใจ คอยดูแล

สวัสดิการ เพิ่มสิ่งจูงใจ ปรับปรุงสภาพแวดลอมในการทํางาน สงเสริมขวัญ และกําลังใจใหดีอยูเสมอ 

ซึ่งจะสรางความพอใจใหกับพนักงาน และสรางความสําเร็จตอองคกรตอไป 

กิจจา บานชื่น (2560) กลาววา การจูงใจมีอิทธิพลตอผลผลิต ผลผลิตของงานจะมี

คุณภาพดี มีปริมาณมากนอยเพียงใด ขึ้นอยูกับการจูงใจในการทํางาน แรงจูงใจทําใหพนักงานทํางาน

อยางเต็มที่ และไมใชเรื่องงายในการจูงใจพนักงาน เพราะพนักงานตอบสนองตองานและวิธีทํางาน

ขององคกรแตกตางกัน การจูงใจพนักงานจึงมีความสําคัญ สรุปไดดังนี ้

1. พลัง (Energy) เปนแรงขับเคลื่อนที่สําคัญตอการกระทําหรือพฤติกรรมของมนุษย

ในการทํางาน ถาบุคคลมีแรงจูงใจในการทํางานสูง ยอมทําใหขยันขันแข็งและกระตือรือรนจนสําเร็จ 

ซึ่งตรงกันขามกับบุคคลที่ทํางานประเภท “เชาชามเย็นชาม” ที่ทํางานเพียงเพ่ือใหผานไปแตละวัน 

2. ความพยายาม (Persistence) ทําใหบุคคลมีความมานะ อดทน บากบั่น คิดหา

วิธีการนําความรูความสามารถ และประสบการณของตนมาใชใหเปนประโยชนตองานมากที่สุด      

ไมทอถอยหรือละความพยายาม และเมื่องานไดรับผลสําเร็จดวยดีมักคิดหาวิธีการปรับปรุงพัฒนาใหดี

ขึ้นเรื่อยๆ 

3. การเปลี่ยนแปลง (Variability) รูปแบบการทํางานหรือวิธีการทํางาน ในบางครั้ง

กอใหเกิดการคนพบชองทางดําเนินงานที่ดีกวา หรือประสบผลสําเร็จมากกวานักจิตวิทยาบางคนเชื่อวา 

การเปลี่ยนแปลงเปนเครื่องหมายของความเจริญกาวหนาของบุคคล แสดงใหเห็นวาบุคคลกําลัง

แสวงหาการเรียนรูสิ่งใหม ๆ ใหชีวิต บุคคลที่มีแรงจูงใจในการทํางานสูงมักพยายามคนหาสิ่งผิดพลาด 
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และพยายามแกไขใหดีขึ้นทุกวิถีทาง ซึ่งทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงการทํางานจนในที่สุดทําใหคนพบ

แนวทางที่เหมาะสมซึ่งอาจจะตางไปจากแนวเดิม 

4. บุคคลที่มีแรงจูงใจในการทํางาน จะเปนบุคคลที่ความมุงมั่นทํางานใหเกิดความ

เจริญกาวหนาและการมุงมั่นทํางานที่ตนรับผิดชอบใหเจริญกาวหนา จัดวาบุคคลผูนั้นมีจรรยาบรรณ

ในการทํางาน (Work ethics) ผูมีจรรยาบรรณในการทํางาน จะเปนบุคคลที่มีความรับผิดชอบ มั่นคง

ในหนาที่ และมีวินัยในการทํางาน ซึ่งลักษณะดังกลาวแสดงใหเห็นถึงความสมบูรณ ผูมีลักษณะ

ดังกลาวนี้มักไมมีเวลาเหลือพอท่ีจะคิดและทําในสิ่งที่ไมดี 

โอภาส จูเลิศตระกูล (2564) ไดสรุปความสําคัญของแรงจูงใจไววา การจูงใจนั้นเปน  

สิ่งสําคัญในการบริหารงาน การสรางขวัญและกําลังใจที่จะผลักดันเอาความสามารถของคนออกมาได 

กลาวไดวา การจูงใจเปนการสรางพลังงานที่ดึงความสามารถออกมา ใหประสบความสําเร็จตาม

เปาหมาย ความสําคัญของการจูงใจ อาจแยกเปนประเด็นสําคัญ ไดแก 

1. ความสําคัญตอองคกร โดยเฉพาะอยางยิ่งในดานการบริหารงานบุคลากร คือชวยให

องคกรไดคนดีมีความสามารมารวมทํางานดวยและรักษาคนดี เหลานั้นใหอยูในองคกรตอไปนาน ๆ 

2. ความสําคัญตอผูบริหาร ชวยใหการมอบอํานาจหนาที่ของผูบริหารเปนไปอยางมี

ประสิทธิภาพ สามารถขจัดปญหาความขัดแยงในการบริหารงาน การจูงใจจะชวยใหอํานาจหนาที่ของ

ผูบริหารเปนที่ยอมรับของผูใตบังคับบัญชาซึ่งเอือ้ตอการสั่งการ 

3. ความสําคัญตอบุคลากร คือ การตอบสนองตอความตองการของบุคลากร เปนธรรม

กับทุกฝาย ทําใหพนักงานมีขวัญและกําลังใจ ไมเบื่อหนายงานและทุมเทกับการทํางานเต็มที่ทําให

องคกรประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค 

โดยสรุปไดวา แรงผลักดันที่อยูภายในของตัวบุคคล ที่สงพลังออกมา ทําใหพฤติกรรม

ของมนุษย มีแรงที่จะขับเคลื่อนกิจกรรมตาง ๆ ดานความรู ความสามารถที่มีอยู องคกรจึงตองสราง

บรรยากาศภายในองคกรใหเปนแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน และนําไปสูความพึงพอใจ   

ในการทํางาน พรอมทั้งจะตองมีการปรับปรุงสภาพแวดลอมในการทํางานใหเหมาะสมกับงาน จะเปน

การสรางแรงจูงใจใหกับพนักงานใหทํางานดวยความเต็มใจประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค 

2.1.4 ประเภทของแรงจูงใจ 

จากการศึกษางานวิจัย และเอกสารที่เกี่ยวของกับแรงจูงใจ พบวา มีการแบงประเภท

ของแรงจูงใจตามลักษณะของการแสดงออกทางพฤติกรรม และตามที่มาของแรงจูงใจไวดังนี้ 

 McClelland (1961) กลาววาความตองการที่เกิดจากการเรียนรูในสังคม วัฒนธรรม 

สิ่งแวดลอมท่ีจะพัฒนาใหเกิดเปนความตองการขึ้นในตัวบุคคล โดยแบงเปน 3 ประเภท ดังนี้ 
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1. ความตองการความสําเร็จ (Need for achievement) ที่ตองการมีความสามารถ

ปฏิบัติงาน ดําเนินกิจกรรมจนบรรลุเปาหมาย 

2. ความตองการความสัมพันธที่ดี (Need for affiliation) ตองการความรักใครชอบพอ

เปนมิตรกับบุคคลรอบขาง 

3. ความตองการอํานาจ (Need for power) ตองการมตีําแหนงหนาที่การงานที่มี

อํานาจบังคับบัญชา ตองการมีอิทธิพลเหนือผูอื่น 

การทํางานในองคกรจะเกิดประสิทธิภาพสูงสุด เมื่อผูปฏิบัติงานมีความพึงพอใจในการ

ทํางาน ความสุขในการดํารงชีวิตอยูในองคกร ไดรับการยอมรับจากผูบริหารและเพื่อนรวมงาน ทั้งนี้ 

ความสําเร็จของงานสวนใหญขึ้นอยูกับปจจัยดานบุคคลเปนสําคัญ เพราะคนเปนผูทํางานในตําแหนง 

หนาที่ตาง ๆ ในองคกร ดังนั้นการเขาใจพฤติกรรมของบุคคลในองคกร จึงนับวามีความจําเปนที่

ผูบริหารตองทราบอยางยิ่ง เพื่อที่จะบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพสูงสุด แรงจูงใจในการทํางาน    

เปนเรื่องที่เกี่ยวของกับการบริหารทรัพยากรมนุษยที่ตองอาศัยศิลปะของหัวหนางาน ที่ตองใช

ความสามารถของการเปนผูนําทําแรงจูงใจ รวมทั้งสงเสริมขวัญกําลังใจใหเกิดความมานะพยายาม 

ทํางานใหเสร็จลุลวงไปอยางดีที่สุด ดังนั้น ผูบริหารจึงจําเปนตองชักจูงใหคนในหนวยงานของตน

ทํางานอยางกระตือรือรน ทุมเทความสามารถใหแกหนวยงานของตนมากขึ้น (Gibson, 1979)      

เห็นความจําเปนที่ตองมีแรงจูงใจวาตัวแปรตาง ๆ เชน ความรูความสามารถของแตละบุคคล รวมทั้ง

ผลตอบแทนตาง ๆ มีสวนทําใหผลการปฏิบัติงานของแตละบุคคลมีความแตกตางกัน แตสิ่งสําคัญที่

ชวยกระตุนใหบุคคลเพิ่มความพยายามในการทํางาน คือ แรงจูงใจบุคคลที่ถูกจูงใจจะมีแนวทางการ

ทํางานที่แนนอน ระดับการทํางานจะสมํ่าเสมอ ซึ่งผลการปฏิบัติจะสูงกวาเมื่อไมมีการจูงใจ  

ดังนั้น ผูบริหารที่ตองการใหผูปฏิบัติงานแสดงออกซึ่งพฤติกรรมที่ดี คือการปฏิบัติงาน

ตามคําสั่ง ทํางานอยางขยันขันแข็ง และทุมเทใหกับองคกรอยางเต็มความสามารถ จึงจําเปนตอง

พยายามเขาใจถึงกลไกของพฤติกรรมของบุคคล และวิธีสรางแรงจูงใจ (Motivation) เพื่อที่จะ

สามารถชักจูงหรือผลักดันพฤติกรรมในการทํางาน ใหดําเนินไปในทิศทางที่ตองการ มีประสิทธิภาพ

สูงสุด โดยไดเปรียบเทียบตัวแปรของแตละทฤษฎีประสิทธิภาพในการทํางาน ในลําดับถัดไป 

 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีประสิทธิภาพการทํางาน  

 2.2.1 แนวคิดและทฤษฎีประสิทธิภาพการทํางาน 

 แนวคิดและทฤษฎีตาง ๆ เกี่ยวกับประสิทธิภาพ สนับสนุนใหไดรับผลดีมากที่สุด 

โดยที่องคกรไดรับผลตอบแทนคุมคาที่สุด ในทุกดาน จึงจําเปนตองเขาใจความหมายของประสิทธิภาพ 

ผูวิจัยจึงไดรวบรวมแนวคิดและความหมายของประสิทธิภาพจากนักวิจัย นักวิชาการไวดังนี้ 
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Peterson and Plowman (1953) ไดใหแนวคิดเกี่ยวกับประสิทธิภาพในการทํางาน 

โดยมีการสรุปองคประกอบของประสิทธิภาพไว ดังนี้ 

1. คุณภาพงาน (Quality) หมายถึง งานตองมีคุณภาพสูง โดยผูผลิตและผูใชจะตองได

ประโยชนคุมคา และมีความพึงพอใจ ผลงานจะตองมีความมีความถูกตองไดมาตรฐาน รวดเร็วและ

กอใหเกิดประโยชนตอองคกร และสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาหรือผูที่มารับบริการ 

2. ปริมาณงาน (Quantity) หมายถึง งานที่เกิดขึ้นจะตองเปนไปตามเปาหมายของ

หนวยงานโดยผลงานที่ปฏิบัติไดนั้น จะตองมีปริมาณที่เหมาะสมตามแผนงานที่ไดกําหนด หรือ

เปาหมายที่บริษัทวางไว และควรมีการกําหนดระยะเวลา หรือวางแผนบริหารเวลาเพื่อใหไดปริมาณ

งานตามเปาหมายที่มีการกําหนดไว โดยผลงานที่ออกมานั้นตองสมดุลกับอัตรากําลังคนในหนวยงาน 

มีการสํารวจวัสดุอุปกรณ กอนใชงานทุกครั้งและมีการเก็บวัสดุอุปกรณไวในจํานวนที่เหมาะสม 

3. เวลาที่ใชในงาน (Time) หมายถึง เวลาที่ตองใชในการดําเนินงานจะตองมีการ

กําหนดอยางเหมาะสมตามลักษณะของงาน มีการพัฒนาเทคนิคการทํางานใหมีความสะดวกและ

รวดเร็วมากขึ้น ผลงานเสร็จตามกําหนดเมื่อเทียบกับความยากงายของงาน ใชเวลาในการทํางานนอย

การสงมอบงานตรงตามกําหนด และพนักงานทํางานถูกตองรวดเร็ว 

Becker and Neuhauser (1975) กลาววา การที่องคกรจะมีประสิทธิภาพไดนั้น 

นอกจากจะพิจารณาถึงทรัพยากร เชน คน เงิน วัสดุอุปกรณ ที่เปนปจจัยนําเขา และผลผลิตเพื่อการ

บรรลุเปาหมายแลว ในฐานะที่เปนองคกรระบบเปด (Open system) ยังมีปจจัยประกอบสรุปได ดังนี้ 

1. หากสภาพแวดลอมในการทํางานมีความซ้ําซอนต่ํา หรือมีความแนนอน มีการ

กําหนดระเบียบปฏิบัติงานขององคกรอยางละเอียดถี่ถวน จะนําไปสูความมีประสิทธิภาพขององคกร

มากกวาองคกรที่มีสภาพแวดลอมในการทํางานยุงยากซ้ําซอนสูง หรือมีความไมแนนอน 

2. การกําหนดกฎระเบียบปฏิบัติอยางชัดเจน เพือ่เพ่ิมผลการทํางานที่มองเห็นไดทําให

ประสิทธิภาพเพ่ิมมากขึ้นดวย 

3. ผลการทํางานที่มองเห็นได มีความสัมพันธทางบวกกับประสิทธิภาพ 

4. หากพิจารณาควบคูกันการกําหนดระเบียบปฏิบัติอยางชัดเจน และการทํางานที่

มองเห็นไดมีความสัมพันธกันมากขึ้นตอประสิทธิภาพ จะสามารถมองเห็นผลการทํางานองคกรไดมี

ความสัมพันธกับความมีประสิทธิภาพขององคกร เพราะองคกรสามารถทดสอบและเลือกระเบียบ

ปฏิบัติและทรัพยากรที่เปนประโยชนตอการบรรลุเปาหมายได ดังนั้น โครงสรางระเบียบปฏิบัติผลการ

ปฏิบัติจึงมีอิทธิพลตอประสิทธิภาพในการทํางาน 

 

Emerson, H. (1922) ไดกลาวถึงแนวคิดเกี่ยวกับการทํางานใหมีประสิทธิภาพ ไวดังนี ้
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1. คุณภาพของงาน คือ รายละเอียดการปฏิบัติงานในแตละกระบวนการที่ทุกคนตอง

ทําตามเกณฑมาตรฐานตามที่องคกรกําหนด โดยงานที่ออกมาตองมีความถูกตอง ประณีตเรียบรอย 

และมีคุณภาพมากที่สุด ตองสามารถปฏิบัติงานที่ไดรับมอบหมายใหสําเร็จตามเวลาหรือมาตรฐานที่ตั้ง

ไว 

2. ความรอบรูและความสามารถในการเรียนรูงาน คือ การพัฒนาตนเองดวยการ

เพิ่มพูนความรู ความเขาใจ อุตสาหะ กระตือรือรนในการทํางานและติดตามงานดวยการเรียนรูจาก

แหลงตาง ๆ และพรอมที่จะปรับปรุงแกไขขอบกพรองของตนเองเพื่อใหการปฏิบัติงานไดอยางมี

ประสิทธิภาพ 

3. ความสามารถในการปรับตัว คือ การปรับตัวเกี่ยวกับบทบาท พฤติกรรมดานการ

ทํางานรวมกันชวยเหลือกัน การแสดงออกถึงความตองการ การชวยเหลือดวยความจริงใจดวยความ

ตั้งใจทํางาน ความซื่อสัตย ตรงตอเวลา รักษาคํามั่นสัญญา รักษาชื่อเสียงของตนเองและองคกรให

บรรลุตามความตองการขององคกรที่จะสงเสริมใหการทํางานมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน 

4. ความรับผิดชอบในการทํางาน คือ การปฏิบัติงานตามหนาที่ที่ไดรับมอบหมาย      

มีความรับผิดชอบตอหนาที่ การยอมรับภาระหนาที่ของตนในการดําเนินงานใหสําเร็จ โดยคํานึงถึง

เปาหมายของงานเปนหลัก มีความเขาใจวิธีการปฏิบัติงานในหนาที่และเรื่องที่เกี่ยวของกับงาน ตั้งใจ

ทํางานใหมีคุณภาพ เพื่อใหไดผลงานที่มีประสิทธิภาพ ชวยเหลืองานในหมูคณะ 

5. การพัฒนาและการปรับปรุงอยางตอเนื่อง คือ การที่คนมีความเขาใจกระบวนการ

ปรับปรุงเพื่อเพิ่มผลผลิต มีทักษะในการทํางาน สามารถปฏิบัติงานดวยความระมัดระวังเอาใจใสมาก

ขึ้น ใหความสําคัญกับการปรับปรุงสภาพการทํางาน รวมทั้งรวมมือกับพนักงานในองคกรเพื่อมุงมั่นที่

จะปรับปรุงการทํางานอยางตอเนื่อง 

6. การมีมนุษยสัมพันธ คือ การสรางความสัมพันธที่ดีระหวางบุคคล ความสัมพันธ

ระหวางบุคคลกับกลุม ความสัมพันธระหวางกลุมกับกลุม และกลุมกับองคกร โดยพรอมที่จะประสาน

และใหความรวมมือกับเพ่ือนรวมงาน 

Woodcock, M. (2017) กลาววาลักษณะของการทํางานเปนทีมไดอยางมีประสิทธิภาพ 

11 ดาน ดังนี้ 

1. ความสมดุลในบทบาท (Balanced Roles) คือ ในทีมทํางานจะผสมผสานทักษะ 

ความรู ความสามารถที่แตกตางกันของบุคคล และใชความแตกตางดําเนินบทบาทของแตละงานได

อยางเหมาะสมตามสถานการณท่ีแตกตางกันไป 
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2. เปาหมายที่ชัดเจนและสอดคลองกับวัตถุประสงค (Clear objectives and agreed 

goals) คือ การทํางานมีเปาหมายและวัตถุประสงคที่ชัดเจนสอดคลองกัน สมาชิกทุกคนในทีมรับรู 

และยอมรับเปาหมายและวัตถุประสงคนั้น 

3. การเปดเผยและเผชิญ (Openness and confrontation) คือ บรรยากาศในการ

ทํางานเปนทีมเปนไปอยางเปดเผย สมาชิกสามารถที่จะแสดงความรูสึกความคิดเห็นของตนตอการ

ทํางานไดมีการสื่อสารโดยตรง หันหนามารวมกันแกไขปญหา สรางความเขาใจกัน 

4. การสนับสนุนการไววางใจ (Support and trust) คือ สมาชิกทุกคนไดรับการ

ชวยเหลือสนับสนุนซึ่งกันและกัน มีความจริงใจตอกัน สามารถพูดไดอยางตรงไปตรงมาเกี่ยวกับปญหา

ที่เกิดขึ้นในการทํางาน พรอมที่จะรับมือในการแกไขปญหา 

5. ความรวมมือและขัดแยง (Co-operation and conflict) คือ สมาชิกในทีมใหความ

รวมมือกันทํางาน พรอมที่จะชวยเหลือสนับสนุน ชวยเสริมสรางทักษะ ความรูความสามารถใหแกกัน

รวมทั้งการสนับสนุนแลกเปลี่ยนขอมูลขาวสารที่เอื้อประโยชนตอการทํางาน มีการใชความขัดแยง

ในทางสรางสรรคเพ่ือรวมมือกันแกไขปญหา 

6. วิธีการปฏิบัติงานชัดเจน (Sound procedures) คือ การทํางานในทีมมีการประชุม 

ปรึกษาหารือและหาแนวทางปฏิบัติรวมกัน การตัดสินใจโดยใชขอมูลและความเห็นของสมาชิกทุกคน 

7. ภาวะผูนําที่เหมาะสม (Appropriate leadership) การทํางานในทีมจะตองมีผูนํา 

ที่มีความสามารถและความเหมาะสมในสถานการณนั้น ๆ โดยสมาชิกทุกคนสามารถที่จะเปนผูนําทีม

ไดข้ึนอยูกับสถานการณนั้น 

8. ทบทวนการทํางานอยางสม่ําเสมอ (Regular review) คือ การติดตามผลปฏิบัติงาน

ของทีมอยางสม่ําเสมอวามีปญหาใดที่จะตองรวมกันปรับปรุงแกไข 

9. การพัฒนาบุคลากร (Individual development) คือ การพัฒนาทักษะความรู

ความสามารถของสมาชิกทีม ใหโอกาสสมาชิกไดใชความรูความสามารถที่มีในการทํางานอยางเต็มที ่

10. สัมพันธภาพระหวางกลุมที่ดี (Sound inter-group relations) คือ การทํางานที่มี 

สัมพันธภาพท่ีดี มีการรวมมือใหความชวยเหลือซ่ึงกันและกัน 

11. การติดตอสื่อสารที่ดี (Good communications) คือ การติดตอสื่อสารในทีม

เปนไปอยางถูกตองชัดเจนเหมาะสม 

Ryan and Smith (1954) ไดกลาวถึงประสิทธิภาพในการทํางานของบุคคล (Human 

efficiency) วาเปนความสัมพันธระหวางสิ่งที่ทุมเทและลงทุนใหกับงานในแงบวก ซึ่งสามารถพิจารณา

จากการทํางานของแตละบุคคลโดยเปรียบเทียบกับผลลัพธที่ได เชน ความพยายามทํางาน กับผลลัพธ

ที่ไดจากงานนั้น 
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Millet (1964) ไดใหนิยามคําวาประสิทธิภาพไววา ผลการปฏิบัติงานที่ทําใหเกิดความ

พึงพอใจและไดรับผลความพึงพอใจในการปฏิบัติงาน ซึ่งความพึงพอใจในที่นี้หมายถึง ความพึงพอใจ

ในการบริการแกหนวยงานที่ตองชวยเหลือเก้ือกูลกัน โดยพิจารณาจาก 

1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) 

2. การบริการอยางรวดเร็วทันเวลา (Timely Service) 

3. การใหบริการอยางทันเวลา (Ample Service) 

4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) 

5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progression Service) 

Drucker, P. F. (1999, อางถึงใน มาลินี นกศิริ, 2559) กลาวถึง ประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลวาประสิทธิผลในการปฏิบัติงาน (Performance effectiveness) หมายถึง การวัดผลลัพธ

ของงานหรือความสําเร็จของเปาหมาย ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน (Performance efficiency) 

โดยไดเสนอแนวคิดกับประสิทธิภาพของการปฏิบัติงานไวเปนประเด็นตาง ๆ ดังนี้ 

1. ความสามารถในการแยกแยะเรื่องราว หมายถึง การที่จะสามารถมองเห็นความ

แตกตางระหวางสองสิ่งหรือมากกวา หรือความสามารถในการบอกไดถูกตอง วางานสําคัญไดเสร็จสิ้น

ไปแลว หรือสามารถเห็นถึงความแตกตางวาอันใดถูกตองอันใดไมถูกตอง 

2. ความสามารถในการวิเคราะหปญหา หมายถึง กระบวนการทีส่ามารถหาคําตอบ

เพื่อแกปญหานี้ จะกระทําไดโดยการสอนพนักงานใหเห็นความสัมพันธ ระหวางอาการและสาเหตุที่จะ

เกิดข้ึนตลอดถึงแนวทางแกไข 

3. ความสามารถจําเรื่องที่ผานมา หมายถึง การสามารถรูไดวาจะตองทําอะไร หรือ

ตองใชอะไรตลอดจนสามารถรูลําดับ หรือระเบียบของการปฏิบัติงานของงานใดงานหนึ่ง สิ่งเหลานี้

ลวนแตเปนประสิทธิภาพและความสามารถเชิงสติปญญา 

4. ความสามารถในการดัดแปลง หมายถึง ความสามารถในการรูจักใชเครื่องมือ หรือ

เครื่องกลตาง ๆ เพื่อที่จะปฏิบัติงานที่ตองการใหเสร็จสิ้นลงไปได 

5. ความสามารถในการพูด หมายถึง ความสามารถในเชิงการพูดเปนสิ่งสําคัญในการ

สื่อความรูความเขาใจ ซึ่งเปนเรื่องสําคัญยิ่ง ดังนั้น ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานจึงเปนสิ่งที่แสดงให

เห็นวาพนักงานนั้นมีความสามารถในการปฏิบัติงานไดตามมาตรฐานที่กําหนดไว ไมวาจะเปนในเรื่อง

ของปริมาณงานที่ออกมา คุณภาพของชิ้นงาน อัตราผลผลิต ตลอดจนปริมาณผลผลิตที่ได และ

ปริมาณผลผลิตที่สูญเสียไป 

จงกล ทองโฉม (2560) ไดใหความหมายคําวาประสิทธิภาพวาคือ คําตอบที่ทําใหทราบ

วาการดําเนินงานนั้นคุมคากับการลงทุน และมีแนวทางที่ดีกวาที่จะทําใหบรรลุเปาหมายที่กําหนดไว 
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อีกนัยหนึ่งประสิทธิภาพหมายถึง การพิจารณาผลผลิตที่เปนไปตามเปาหมายวาวิธีการใด ไดคุณภาพ 

ปริมาณงานที่มากกวาโดยใชเวลาเทาเดิมหรือประหยัดกวา 

สมศักดิ์ คงเที่ยง (2561) ไดใหความหมายของคําวาประสิทธิภาพ คือ ความสัมพันธ

ระหวางปริมาณทรัพยากรที่ใชไปกับปริมาณผลผลิต ที่เกิดจากกิจกรรมหรือโครงการ กลาวคือ

ประสิทธิภาพจะแสดงถึงความสามารถในการผลิต ความคุมคาในการลงทุน ทั้งทางดานคุณภาพ 

ปริมาณงาน และเวลาที่ใชในงาน 

สิรินภา ทาระนัด (2561) ไดใหความหมายไววา ประสิทธิภาพหมายถึง ความสามารถ

ของบุคคลที่จะปฏิบัติงานตามที่ไดรับมอบหมายใหสําเร็จไดอยางถูกตอง รวดเร็ว ทันตามกําหนดเวลา 

มีคุณภาพ โดยใชทรัพยากรที่มีอยูอยางคุมคา โดยมีองคประกอบของประสิทธิภาพ 4 ประการ คือ 

คุณภาพงาน ปริมาณงาน ความรวดเร็ว และความประหยัด หรือความคุมคาของทรัพยากร 

อนุชา กาญจนกุลไพศาล (2560) กลาววา ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน คือ การที่

บุคคลปฏิบัติงานอยางเต็มที่ เต็มกําลังความสามารถ โดยใชเทคนิคหรือประสบการณสรางผลงานใหได

ตามมาตรฐาน ทั้งในดานคุณภาพงาน ปริมาณงานที่ทําได โดยผลงานที่ไดจะตองทันตอเวลาที่กําหนด 

หรือใชเวลาและคาใชจายในการปฏิบัติงานใหนอย 

ดังนั้น จึงสรุปไดวา ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน เปนการกระทําของแตละบุคคลที่

ปฏิบัติงานโดยใชความรู ความสามารถ และศักยภาพที่มีอยู ปฏิบัติงานไดอยางมีคุณภาพ ปริมาณงาน

ตามเปาหมายที่กําหนดไว มีความรวดเร็ว ไดมาตรฐาน มีความคุมคา และประหยัดคาใชจายในการ

ดําเนินงาน โดยสูญเสียคาใชจายที่นอย แตไดรับผลตอบแทนที่คุมคาเหมาะสมกับการลงทุน ผลการ

ปฏิบัติงานมีความสอดคลองและสัมพันธกับประสิทธิภาพ อาศัยความรวมมือและชวยเหลือกันของคน

ในองคกร รวมทั้ง สามารถสรางความพึงพอใจใหแกองคกร 

2.2.2 ทฤษฎีระบบวัดผลดุลภาพ (Balance score card: BSC) 

ปจจุบันหลาย ๆ หนวยงานไดนํา Balanced Score Card มาใชเปนเครื่องมือทางการ

จัดการที่ชวยในการนํากลยุทธไปสูการปฏิบัติ โดยอาศัยการวัดหรือประเมินที่ชวยใหองคกรเกิดความ

สอดคลองเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน และมุงเนนในสิ่งที่มีความสําคัญตอความสําเร็จขององคกร  

The balanced score card as a strategic management system คือ การแปล 
วิสัยทัศน ภารกิจ และกลยุทธองคกร ไปสูของการวัดผลสําเร็จที่กําหนดกรอบสําหรับการวัดกลยุทธ 

และระบบการจัดการ โดยในการวัดผลสําเร็จขององคกรจะมี 2 มิติทั้งวัตถุประสงคดานการเงิน และ

ไมใชการเงินที่สมดุลกัน 

Kaplan and Norton (1996) ไดใหความหมายของ Balanced score card วาเปน

เครื่องมือสะทอนภาพในการดําเนินงานของธุรกิจใหกับผูบริหาร เพื่อจะประเมินผลการทํางานและ
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ตัดสินใจดําเนินงานบนพื้นฐานของขอมูลที่เปนประโยชนแกองคกร และยังเปนเครื่องมือที่จะใช

ถายทอดและแปลงวิสัยทัศน (Vision) ลงสูเปาหมายในระดับตาง ๆ จนถึงการปฏิบัติงาน (Action) 

รวมทั้งใชเปนเครื่องมือในการควบคุมและติดตามผลการดําเนินงานทางธุรกิจในทุกขั้นตอนดวย 

นอกจากนั้นยังไดอธิบายถึงระบบ Balanced score card ที่คิดคนขึ้นมาใหมนี้วา Balanced score 

card จะยังคงคํานึงถึงมุมมองของการวัดผลทางการเงิน (Financial measures) อยูเหมือนเดิม แต

ผลลัพธทางการเงินที่เกิดขึ้นจะบอกถึงสิ่งที่เกิดขึ้นกับองคกรในชวงเวลาที่ผานมา บอกถึงเรื่องราวของ

ความสามารถกับอายุของบริษัทที่อยูในอุตสาหกรรมนี้ แตไมไดบอกถึงความสําเร็จขององคกรที่จะมี 

ตอผูลงทุนที่จะมาลงทุนระยะยาวโดยการซื้อหุนขอบริษัท และความสัมพันธของลูกคา (Customer 

relationships)  

จะเห็นไดวาเพียงการวัดผลทางการเงินดานเดียวไมเพียงพอ แตอยางไรก็ตามการเงิน 

ก็ใชเปนแนวทางและการตีคาของผลประกอบการขององคกร ใชเปนขอมูลที่จะเพิ่มมูลคาขององคกร      

ในอนาคตและสรางแนวทางสําหรับลูกคา (Customer) ผูขายวัตถุดิบหรือสินคา (Suppliers) ลูกจาง 

(Employees) การปฏิบัติงาน (Processes) เทคโนโลยี (Technology) การคิดคนนวัตกรรมใหม ๆ

Balance score card จะทําใหเราไดเห็นภาพขององคกรใน 4 มุมมองและนําไปสูการพัฒนาเครื่องมือ

วัดผล โดยวิธีการรวบรวมขอมูลและนําผลที่ไดมาวิเคราะห มุมมองทั้ง 4 ดาน 

1. The learning and growth perspective เปนมุมมองดานการเรียนรูและการ

เติบโต เชน การพัฒนาความรูความสามารถของพนักงาน ความพึงพอใจของพนักงาน การพัฒนา

ระบบอํานวยความสะดวกในการทํางาน เปนตน 

2. The business process perspective เปนมุมมองดานกระบวนการทํางานภายใน

องคกร เชน การคิดคนนวัตกรรมใหม ๆ การจัดโครงสรางองคกรที่มีประสิทธิภาพ การประสานงาน 

ภายในองคกร การจัดการดานสายงานผลิตที่มีประสิทธิภาพ เปนตน 

3. The customer perspective เปนมุมมองดานลูกคา เชน ความพึงพอใจของลูกคา 

ภาพลักษณ กระบวนการดานการตลาด การจัดการดานลูกคาสัมพันธ เปนตน 

4. The financial perspective เปนมุมมองดานการเงิน เชน การเพิ่มรายไดในการ

ผลิตที่มีตนทุนต่ําและมีการสูญเสียระหวางผลิตนอย การหาแหลงเงินทุนที่มีตนทุนต่ําเปนตน 

ประเด็นหลักในการนํา BSC ไปใช Kaplan and Norton (1996) ศึกษาประเด็นหลัก

ที่จะนํามาชวยในการวิเคราะห Balanced score card และนําไปใชในการประเมินผลซึ่งประกอบดวย 

4 หัวขอหลัก คือ 

1. วัตถุประสงค (Objective) หมายถึง สิ่งที่องคกรมุงหวังหรือตองการเพื่อใหบรรลุ

มุมมองในแตละดาน 
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2. ตัวชี้วัด (Key performance indicators: KPIs) หมายถึง เครื่องมือที่ใชในการวัดวา

องคกรบรรลุวัตถุประสงคในมุมมองแตละดานหรือไม 

3. เปาหมาย (Target) หมายถึง ตัวเลขเปาหมายที่องคกรใชชี้วัดในมุมมองแตละดาน 

4. แผนงานที่จะจัดทํา (Initiatives) หมายถึง แผนงานหรือกิจกรรมเบื้องตนของมุมมอง

แตละดาน ซึ่งยังไมใชเปนแผนปฏิบัติการที่มีรายละเอียดในการปฏิบัติจริง ๆ 

ทั้ง 4 หัวขอนี้ จะมีความสัมพันธเปนเหตุเปนผลซึ่งกันและกัน กลาวคือ เมื่อมีการ

กําหนดวัตถุประสงค (Objective) ตามวิสัยทัศนหรือกลยุทธของผูบริหารแลว ก็จะตองมีการกําหนด

ตัวชี้วัด (Key performance indicators) และวิธีการวัดผลเพื่อตรวจสอบวาการดําเนินงานบรรลุผล

ตามวัตถุประสงคและเปาหมาย (Target) หรือไม โดยไดกําหนดแผนงานที่จัดทํา (Initiatives) ขึ้นมา

จัดไดวา เปนการจัดการที่สรางความสมดุลในการดําเนินงานเพราะทั้งเหตุและปจจัยตาง ๆ ทั้ง 4 ขอ

ในแตละมุมมอง (Perspective) สามารถตรวจสอบซึ่งกันและกันไดอยางเหมาะสม 

จากแนวความคิดทฤษฎีประสิทธิภาพการปฏิบัติงานที่กลาวมาขางตน ผูวิจัยขอสรุปวา 

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน คือ ความสามารถในการปฏิบัติงานเพื่อมุงใหเกิดความสําเร็จบรรลุตาม

วัตถุประสงคของการปฏิบัติงาน ที่จําเปนตองอาศัยการบริหารจัดการทรัพยากรในการปฏิบัติงานอยาง

คุมคา ประหยัด เกิดประโยชน มีประสิทธิภาพสูง สงผลใหงานมีคุณภาพ องคกรจึงตองมีทั้ง

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลควบคูกันไป 

 

2.3 แนวคิดและทฤษฎรีะบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

 2.3.1 แนวคิดและทฤษฎีดานคุณภาพ  

Shewhart, W. A. (1931) กลาววา คุณภาพ หมายถึง ความดี (Goodness) สิ่งของที่

สนใจ และอางถึงความหมายในภาษาลาตินวา Quality มาจากคําวา Quails ที่หมายถึง วิธีการสราง 

(How constituted) คือ การกําหนดวาผลิตภัณฑคืออะไร โดยเรียกลักษณะที่อธิบายดังกลาววา 

คุณภาพ มี 2 ลักษณะ คือ ความแตกตางของผลิตภัณฑตามธรรมชาติและผิดธรรมชาติ 

Deming (1951) ใหความหมายวา คุณภาพ คือ การออกแบบและการผลิตผลิตภัณฑ

ใหตรงตามแบบที่กําหนด เพื่อเปนการตอบสนองตอความตองการของผูบริโภค โดยคุณภาพจะ

ประกอบดวย คุณภาพในการออกแบบ และคุณภาพแหงความถูกตอง 

 Juran and Gryna (1993) ใหความหมายวา คุณภาพ คือ ความเหมาะสมสําหรับ

การใชงาน (Fitness for use) หรือการทําใหลูกคาพึงพอใจและมีความจงรักภักดี  (Customer 

satisfaction and loyalty) โดยผลิตภัณฑตองมีลักษณะที่โดดเดน (Product feature) และปราศจาก

ความไรประสิทธิภาพ (Freedom from product deficiencies) 
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Ishikawa, K. (1990) ใหความหมายคุณภาพไว 2 ดาน คือ ความงายในการใชงาน 

(Easy to use) ซึ่งเปนคุณภาพท่ีมองไปยังขางหนา (Forward–looking quality) และความปราศจาก

สิ่งบกพรอง (Absence of flaws) ซึ่งเปนคุณภาพท่ีมองไปยังขางหลัง (Backward–looking quality) 

Kano (1986) ใหแนวความคิดเรื่องคุณภาพไว 2 แนวคิด คือ แนวความคิดแบบดั้งเดิม 

(Classical idea) หมายถึง ระดับแหงความถูกตองตรงตามมาตรฐาน (Degree of conformance to 

a standard) และแนวคิดสมัยใหม หมายถึง ความพอใจของผูใช (User’s satisfaction) นอกจากนี้ยัง

แบงคุณภาพออกเปน 2 ดาน คือ คุณภาพที่มีเสนห (Attractive quality) ที่จะทําใหยอดขายเพิ่มขึ้น 

และคุณภาพที่จําเปนตองมี (Must-be quality) ที่จะทําใหตนทุนสูงขึ้น 

Harry, M. J. and Schroeder. (1986) กลาววา คุณภาพคือ ระดับที่ดีท่ีสุดของคุณคา 

(Value entitlement) และไดขยายความคําวาคุณคา คือมูลคาทางเศรษฐศาสตร อรรถประโยชนใน

เชิงปฏิบัติ (Practical utility) และความพรอมใช (Availability) รวมทั้งใหความหมายคําวาระดับที่ดี

ที่สุด (Entitlement) คือ ระดับความคาดหวังใหมีความถูกตองที่สุดในการผลิตผลิตภัณฑเพื่อใหได

กําไรสูงสุด (ในมุมของผูผลิต) และผลิตภัณฑมีคุณภาพสูงสุดในราคาที่ต่ําสุด (ในมุมผูซื้อ) 

Shiba et. Al. (1993) ใหความหมายคุณภาพตามวิวัฒนาการในการบริหารคุณภาพ 

1. ยุคผูกขาดคุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมตอมาตรฐาน (Fitness to standard)  

2. ยุคท่ีมีการแขงขันคุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมในการใชงาน (Fitness to use) 

3. ยุคที่มีการแขงขันสูงคุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมกับตนทุน (Fitness to cost) 

4. ยุคโลกาภิวัตนคุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสมตอความตองการที่ซอนเรน (Fitness 

to talent requirement) 

2.3.2 วิวัฒนาการของคุณภาพ 

วิวัฒนาการของคุณภาพมีระบุไว 5 ยุคดวยกัน ไดแก ยุคกอนการปฏิวัติอุตสาหกรรม 

ตั้งแตยุคโบราณ มนุษยมีความสนใจในเรื่องคุณภาพ แตปญหาคุณภาพเปนปญหาดานอัตวิสัย 

(Subjective) เนื่องจากผูผลิตและผูใชที่เปนคนเดียวกัน จึงยังไมมีความจําเปนตองมีการจัดการใด ๆ 

(http://wikipediaha.blogspot.com/2016) 

ปญหาเรื่องคุณภาพมีการพัฒนาจนถึงยุคแรงงานฝมือ (Craftsmanship) ในชวงป 

ค.ศ. 1700-1900 เริ่มมีการผลิตในจานวนมากโดยมีชางฝมือควบคุมการทํางานของลูกมือ และในป 

ค.ศ. 1798 อีลิ วิทนี (Eli Whitney) ไดทําการเสนอแนวคิดเกี่ยวกับความสามารถในการแทนกันได 

(Interchange ability) ของชิ้นสวนตาง ๆ ซึ่งเปนแนวคิดของคุณภาพ และถือวาเปนแนวคิดแรกสุด

ในเรื่องคุณภาพเพ่ือการจัดการผลิต 
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ยุคหลังการปฏิวัติอุตสาหกรรม ประเทศอังกฤษ ฝรั่งเศส ไดเริ่มนําเครื่องจักรมาแทน

แรงงานคนสงผลใหระบบการผลิตเริ่มซับซอนมากยิ่งขึ้น เนื่องจากมีการแบงงานเปนสวนงานยอยและ

วิศวกรชาวอเมริกัน เทเลอร (Frederick Taylor) บิดาแหงวิทยาการจัดการ ไดมีแนวความคิดในการ

แบงหนาที่วางแผนออกจากหนาที่การปฏิบัติการ แลวมอบหมายใหผูจัดการและวิศวกรทําหนาที่ใน

การวางแผนงาน ขณะที่หัวหนางานและพนักงานทําหนาที่ในการปฏิบัติการ 

ซึ่งยุคนี้เอง ไดเริ่มมีการจัดรูปแบบการผลิตใหม เปนรูปแบบสายงานการประกอบ 

(Assembly line) เปนไปตามแนวทางของ เฮนรี ฟอรด (Henry Ford) และในชวงป ค.ศ. 1920-

1940 บริษัท Western Electric จํากัด ไดจัดตั้งแผนกตรวจสอบขึ้นเพื่อทําหนาที่ตรวจสอบคุณภาพ 

ดังนั้นในยุคนี้ไดมีการกําหนดนิยามคุณภาพ คือ ความตรงตอขอกําหนดเฉพาะ ซึ่งขอกําหนดเฉพาะนี้ 

หมายถึง เกณฑในการตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑที่ทําการออกแบบขึ้นมา โดยอาจเรียกคุณภาพ

นี้วาคุณภาพที่มีความถูกตองในการผลิต หรือคุณภาพซึ่งปราศจากความไรประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ 

ยุคนี้ บริษัท Western Electric จากัด ทําการวิจัยและพัฒนาวิธีการควบคุมคุณภาพ 

ทั้งเทคนิคการสุมตัวอยางเพื่อการยอมรับของดอดจ (Harold Dodge) และแผนภูมิควบคุมของ      

ชิวฮารท (Walter Shewhart) 

ชวงระหวางสงครามโลกครั้งที่ 2 (ค.ศ. 1941-1945) เปนยุคที่มีการกาวกระโดด      

ในดานการควบคุมคุณภาพมากที่สุด เนื่องจากสหรัฐอเมริการะดมนักวิชาการดานคุณภาพเพื่อจัดการ

การผลิตอาวุธของกองทัพ ทําใหยุคนี้เกิดการพัฒนาเทคนิคการสุมตัวอยางเพื่อการยอมรับ ที่ตอมา

พัฒนาเปน MIL-STD-105A รวมถึงการพัฒนาแผนภูมิควบคุมใหเปนประโยชนตอการควบคุมคุณภาพ

ของกระบวนการ หรือที่รูจักกันวาการควบคุมกระบวนการทางสถิติ (Statistical Process Control: 

SPC) 

ยุคหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 ในยุคนี้สหรัฐอเมริกายังคงเปนผูนาดานเทคโนโลยีคุณภาพ 

ในป ค.ศ. 1951 ไฟเกนบวม (A.V. Feigenbaum) เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการควบคุมคุณภาพโดยทุก

คนมีสวนรวม (Total Quality Control: TQC) ซึ่งตอมาไดรับการพัฒนาเปนการบริหารคุณภาพ

โดยรวม (Total Quality Management: TQM) 

เทคโนโลยีคุณภาพที่ไดรับการเผยแพรอยางจริงจังและเปนระบบในประเทศญี่ปุน โดย

นักการคุณภาพ 2 ทาน คือ เดมมิ่ง (Deming) และ จูราน (Juran) ทําใหอุตสาหกรรมญี่ปุนไดเริ่ม

พัฒนารูปแบบการควบคุมคุณภาพ ที่เนนการพัฒนาองคกร ซึ่งเรียกวาคิวซีเซอรเคิล (QC Circle) ในป 

ค.ศ. 1972 ศาสตราจารยโยจิ อาคะโอะ (Yoji Akao) พัฒนารูปแบบการจัดการออกแบบผลิตภัณฑ 

โดยบูรณาการการออกแบบแนวความคิด ผลิตภัณฑและกระบวนการเขาดวยกัน ซึ่งเรียกวาการแปร

หนาที่ดานคุณภาพ (Quality Function Deployment: QFD) ผลที่เกิดขึ้นทําใหไดผลิตภัณฑที่ตรง
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ความตองการของลูกคา จึงนิยามความหมายของคุณภาพในยุคนี้ไดวา หมายถึง การตอบสนอง      

ตอความตองการของลูกคา หรือ การเสริมสรางความพึงพอใจตอลูกคาทําใหตั้งแตป ค.ศ. 1970 ถึง 

ค.ศ. 1982 อุตสาหกรรมของญี่ปุนมีการพัฒนาอยางตอเนื่อง จนคุณภาพผลิตภัณฑของญี่ปุนไดรับการ

ยอมรับแทนที่ผลิตภัณฑของอเมริกาในตลาดโลก 

ยุคโลกาภิวัตน ป ค.ศ. 1980-1990 หลังสิ้นสุดสงครามโลกครั้งที่ 2 เกิดการลมสลาย

ของสหภาพโซเวียตรัสเซีย และการรวมตัวกันของสหภาพยุโรป ทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงกติกา

การคาโลกจากระบบกําแพงภาษีกลายเปนการคาเสรี ทําใหเกิดการแขงขันที่รุนแรงในอุตสาหกรรม 

ในป ค.ศ. 1987 มีการประกาศใชระบบบริหารคุณภาพ อนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 

มาตรฐานรางวัลคุณภาพแหงชาติของอเมริกา (Malcolm baldrige) และรางวัลคุณภาพยุโรป 

(European quality award) โดยผลจากความกาวหนาดานเทคโนโลยีนี้ทําใหอุตสาหกรรมอเมริกัน

ขึ้นเปนผูนาในดานคุณภาพอีกครั้ง 

ป ค.ศ. 1991 ประเทศไทยเริ่มประกาศใชมาตรฐานแหงชาติสําหรับระบบการบริหาร

คุณภาพ มอก./ISO9000 และตั้งแตป ค.ศ. 1985 เริ่มมีการใชสถิติในการควบคุมคุณภาพ (SQC) ในป 

ค.ศ. 1989 บริษัท Motorola จํากัด และบริษัท GE จํากัด ไดเริ่มใชโปรแกรมการปรับปรุงคุณภาพ

อยางกาวกระโดด (breakthrough) หรือที่เรียกวา Six Sigma 

ในป ค.ศ. 1995 อุตสาหกรรมในประเทศไทยเริ่มมีความตื่นตัวกับการบริหารคุณภาพ 

ตัวอยาง เชน การประยุกตใชระบบการบริหารคุณภาพโดยรวม (TQM) ของกลุมบริษัทในเครือ        

ซีเมนตไทย และในป ค.ศ. 2002 บริษัทปูนซีเมนตไทย ทุงสง จํากัด (มหาชน) เปนบริษัทคนไทย       

รายแรกที่ไดรับการรับรองรางวัลเดมมิ่ง (นานาชาติ) เปนตน นอกจากนี้ มีการเริ่มตนโครงการรางวัล

คุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award: TQA) ในวันที่ 5 กันยายน ค.ศ. 1996 ซึ่งมีสถาบัน 

เพิ่มผลผลิตแหงชาติและสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติเปนหนวยงานหลัก 

ดังที่กลาวมาขางตน พบวา คุณภาพในยุคโลกาภิวัตนนี้ควรไดรับคํานิยามวาการสราง

ความประทับใจแกลูกคา หรือ การสรางคุณภาพใหอยูเหนือกวาความคาดหวังของลูกคา 

คุณภาพสําหรับอุตสาหกรรมในอนาคต ตั้งแตป ค.ศ. 2000 เปนตนมา การแขงขันทาง

ธุรกิจเปนแบบไรขอบเขต ดวยกติกาความรวมมือ และแขงขัน การผลิตเปนแบบลอตเล็ก ๆ ที่ตองการ

ความสม่ําเสมอในดานคุณลักษณะของผลิตภัณฑภายใตราคาซื้อขายที่ถูกลง อันเนื่องมาจากกลไก 

ดานการตลาดเสรี ประกอบกับวิวัฒนาการอยางรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศ (IT) และระบบการ

สื่อสารและสารสนเทศ (ICT) ทําใหอุตสาหกรรมตองเนนที่การปรับตัวใหตนทุนต่ําที่สุด มีความ

คลองตัว และตอบสนองอยางรวดเร็ว อาจกลาวไดวาระบบคุณภาพทั้งหมดจึงขึ้นอยูกับการออกแบบ
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ผลิตภัณฑใหถูกตองและรวดเร็ว ความสําเร็จในยุคนี้จึงมีปจจัยคือ ความสามารถในการวิจัย และ

พัฒนาบุคลากร 

คํานิยามคุณภาพ ในยุคนี้คือการสรางความประทับใจใหลูกคาเบ็ดเสร็จ และอยูเหนือ

คูแขงในทุกดาน ซึ่งตองไดรับการประเมินจากลูกคา 

ศุภชัย นาทะพันธ (2562) กลาววา วิวัฒนาการทางคุณภาพมี 4 ระดับ ไดแก ระดับ

การตรวจสอบ (Inspection: I) ไปสูระดับการควบคุมคุณภาพ (Quality Control: QC) จากนั้นจึงเกิด

การพัฒนําไปสูระดับการประกันคุณภาพ (Quality Assurance: QA) แลวพัฒนาไปสูระดับการจัดการ

คุณภาพ (Quality Management: QM) 

เริ่มตั้งแตป พ.ศ. 2425 อุตสาหกรรมไดใหความสําคัญกับคุณภาพ โดยเริ่มจากการ

ตรวจสอบ (Inspection) เพื่อคัดแยกสินคาที่เปนของมีตําหนิหรือเสียออกกอนทําการสงใหกับลูกคา 

โดยการตรวจสอบ คือ ตรวจวัดคาการปรับตั้ง และสภาวะการผลิต ตรวจวัดหรือทดสอบ คุณลักษณะ

ของผลิตภัณฑหรือบริการในกระบวนการผลิต เพื่อใหมีคุณลักษณะของผลิตภัณฑหรือบริการวา

สอดคลองกับขอกําหนดดานคุณภาพหรือคาเปาหมายที่ทําการตกลงกับลูกคาไวหรือไม 

ในป พ.ศ. 2463 ไดเริ่มมีการแยกฝายควบคุมคุณภาพออกจากฝายผลิต เพื่อให

พนักงานที่ไดทําการตรวจสอบเปนผูตรวจสอบสินคาหรือชิ้นสวนของฝายผลิต ซึ่งการควบคุมคุณภาพ 

(Quality Control: QC) คือเทคนิคหรือกิจกรรมใด ๆ ในการควบคุมการผลิตใหสินคาหรือบริการ     

มีการแปรผันนอยที่สุด หากสินคาหรือบริการไดรับการยอมรับ จะหมายถึงองคกรมีการควบคุม      

การผลิตใหสินคาหรือบริการมีความสอดคลองกับขอกําหนดดานคุณภาพ แตหากไมไดรับการยอมรับ 

องคกรตองดําเนินการวิเคราะห และกําจัดสาเหตุของความผิดพลาดไมเปนไปตามขอกําหนด        

ดานคุณภาพในกระบวนการผลิต และเพื่อเปนการปองกันความผิดพลาดจะอาศัยหลักสถิติเพื่อใหเกิด

ความมั่นใจวากระบวนการผลิตสามารถผลิตสินคาหรือบริการในปริมาณมาก ไดสอดคลองตอ

ขอกําหนดดานคุณภาพ และเมื่อชิ้นสวนตาง ๆ ที่ผลิตออกมาสามารถใชทดแทนกันได อันเกิดจากการ

ประยุกตระบบการควบคุมคุณภาพ ในการควบคุมพารามิเตอรที่สําคัญของกระบวนการ จากการ

ตรวจสอบชิ้นสวนหรือผลิตภัณฑ ทําใหสงผลตอองคกรในการที่จะกลารับประกันกระบวนการผลิต

ชิ้นงานไดวา องคกรมีกระบวนการในการผลิตที่ไดรับการควบคุม จึงทําใหผลิตชิ้นงานที่สามารถใช

ทดแทนกันได 

ตอมาในป พ.ศ. 2467 เริ่มเกิดการประกันคุณภาพขึ้น โดยประยุกตในหนวยงาน

ออกแบบ ผลิต และติดตั้ง เนื่องจากการประกันคุณภาพ (Quality Assurance: QA) คือการวางแผน

จัดแบงกระบวนการหลักเปนกระบวนการยอย เพื่อแสดงใหเห็นวาแตละชิ้นสวนที่ถูกผลิตเปนไปตาม

มาตรฐานที่ถูกออกแบบในขอกําหนดดานคุณภาพ โดยมาตรฐานจะถูกกําหนดตามแตละกิจกรรม     
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ที่จําเปนในกระบวนการผลิต ซึ่งสามารถสรางความมั่นใจ (Confidence) ในระยะยาวตอลูกคาทั้งหมด 

(All customers) วาองคกรมีการกําหนดกระบวนการในการสรางบริการ หรือผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ 

ที่ตอบสนองตอขอกําหนดดานคุณภาพไดอยางเสมอตนเสมอปลายตามที่ไดตั้งไว เชน ระบบมาตรฐาน 

ISO 9001 ที่เปนตัวอยางมาตรฐานของระบบการประกันคุณภาพ 

ตามนิยามขางตน การตรวจสอบ การควบคุมคุณภาพ และการประกันคุณภาพ พบวา 

การตรวจสอบเปนเพียงการตัดสินวา ผลิตภัณฑหรือบริการดีเพียงพอตอการจัดสงใหกับลูกคาหรือไม 

ในขณะที่การควบคุมคุณภาพตองพิจารณาผลจากการตรวจสอบ เพื่อกําหนดมาตรการแกไขใน

กระบวนการการผลิตหรือบริการ ที่อาจไมสอดคลองตอขอกําหนดดานคุณภาพใหกลับมาสอดคลอง 

ซึ่งเห็นไดวา ทั้งการตรวจสอบและการควบคุมคุณภาพนั้น ตางใหความสําคัญตอกระบวนการที่ทําให

เกิดผลิตภัณฑหรือบริการที่มีคุณภาพ สวนการประกันคุณภาพนั้น กลาวถึงวงจรคุณภาพ (Quality 

loop) ทั้งหมดที่คาดหมายและปองกันความผิดพลาดที่อาจสงผลตอคุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการ 

การจัดการคุณภาพไดถูกพัฒนาขึ้นเพื่อการเพิ่มศักยภาพใหกับองคกรสําหรับการ

แขงขันในตลาด ในชวงป พ.ศ. 2523 เปนตนมา โดยการจัดการคุณภาพ (Quality management: 

QM) คือ กิจกรรมท้ังหมด (All activities) ภายในองคกรที่จะสงผลตอการชี้นาและการควบคุมองคกร

ใหบรรลุผลลัพธ (Achieving results) ตามเปาหมายทางธุรกิจดานคุณภาพในเรื่อง “ความพึงพอใจ

ของผูมีสวนไดสวนเสียทั้งหมด (All stakeholders)” ตามขอกําหนดดานคุณภาพไดอยางตอเนื่อง 

ตัวอยางระบบการจัดการคุณภาพที่องคกรสามารถนํามาประยุกต ระบบการจัดการ

คุณภาพในระดับชาติ เชน รางวัลเดมมิ่งของประเทศญี่ปุน และ TQA ของประเทศไทย หรืออาจเปน

ระบบการจัดการคุณภาพที่องคกรไดทําการพัฒนาขึ้นเอง กลาวคือ ระบบการจัดการคุณภาพที่

พัฒนาขึ้นเพื่อใหผลการดําเนินการเกี่ยวกับคุณภาพไดบรรลุผลตามเปาหมายที่กําหนด ทั้งในเรื่อง

ประสิทธิภาพและประสิทธิผล รวมทั้งระบบการจัดการคุณภาพยังกอใหเกิดการปรับปรุงคุณภาพของ

กิจกรรมท้ังหมดภายในองคกรไดอยางเปนระบบ 

ดังนั้นผูวิจัยจึงทําการสรุปวิวัฒนาการทางคุณภาพ ตามรูปแบบของ ศุภชยั นาทะพันธ 

(2562) ดังนี้ 

 

ตารางที่ 5 สรุปเนื้อหาหลักการคุณภาพ 

หลักการคุณภาพ ความหมาย 

Inspection ตรวจสอบใหสินคาหรือบริการที่เปนของเสีย ไมสงตอไปยังลูกคา  

Quality Control เทคนิคหรือกิจกรรม ที่ทําใหการผลิตสินคาหรือบริการมีความแปรผันจาก

ขอกําหนดคุณภาพนอยท่ีสุด  



42 

 

ตารางที่ 5 (ตอ) 

หลักการคุณภาพ ความหมาย 

Quality Assurance การวางแผนในแตละกระบวนการ เพื่อใหมั่นใจวาสินคาและบริการ 

เปนไปตามขอกําหนดคุณภาพ และปองกันความผิดพลาดที่อาจสงผล 

ตอคุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการ 

Quality 

Management 

กิจกรรมท้ังหมดที่ชี้นาและควบคุมองคกรใหบรรลุผลลัพธดานคุณภาพใน

เรื่องความพึงพอใจของผูมีสวนไดสวนเสีย และเปนไปตามขอกําหนดดาน

คุณภาพไดอยางตอเนื่อง  

 

2.3.3 แนวคิดและทฤษฎีของผูเชี่ยวชาญดานการบริหารงานคุณภาพ 

Shewhart, W. A. (2006) ในป ค.ศ. 1918 ไดเขาทํางานที่ บริษัท Western electric 

เพื่อชวยเหลือวิศวกรปรับปรุงคุณภาพอุปกรณโทรศัพทซึ่งผลิตใหกับบริษัท Bell telephone โดยมี

ฐานการผลิตที่ ฮอวธอรน สหรัฐอเมริกา จากนั้นไดยายไปรวมงานกับบริษัท Bell telephone 

research laboratories ในป ค.ศ. 1925 จนกระทั่ง ป ค.ศ. 1956 ซึ่งเปนปเกษียณอายุ ขณะที่

ทํางานอยูที่ ฮอวธอรน ไดพบกับ W Edwards Deming และ Joseph Juran ซึ่งตอมาทั้ง 3 คนได

กลายเปนผูคิดคนกระบวนการการปรับปรุงคุณภาพ โดย Shewhart มีผลงานที่สําคัญ ไดแก แผนภูมิ

ควบคุม (Control chart) และ Plan-Do-Study-Act (PDSA) cycle 

การลดคาความเบี่ยงเบนดวยกระบวนการควบคุมเชิงสถิติ Shewhart ไดทําการแบง

คาความเบี่ยงเบนออกเปน 2 ประเภท ไดแก คาความเบี่ยงเบนที่เกิดจากสาเหตุพิเศษ (Special 

cause) และสาเหตุทั่วไป (Common cause) โดยทําการคิดคนแผนภูมิควบคุมเปนเครื่องมือในการ  

แยกระหวางสองสิ่ง โดยแผนภูมิการควบคุมความผิดพลาดจะใชเฉพาะความผิดพลาดที่เกิดจากสาเหตุ

ทั่วไปซึ่งนํามาเก็บเปนสถิติในการควบคุมเพ่ือลดความเสียหาย และปรับปรุงใหเกิดคุณภาพ 

PDSA cycle เปนวงจรที่ Shewhart ไดแนวความคดิมาจากการจัดการและการ

วิเคราะหทางสถิติ องคประกอบของวงจรประกอบดวย 

1. Plan วางแผนระบุวาสิง่ใดที่ปรับปรุงไดและมสีิ่งใดจําเปนที่ตองเปลี่ยนแปลง 

2. Do การดําเนินการออกแบบการเปลี่ยนแปลง 

3. Study เรียนรู ประเมิน และวิเคราะหกระบวนการหรือผลลัพธ 

4. Act ปรับปรุงถาผลลัพธไมเปนไปตามท่ีคาดหวังไว 

โดยวงจรนี้ใชเพื่อทําการเปลี่ยนแปลงไปสูการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง ซึ่งเปน

กระบวนการที่ไมมีสิ้นสุด และหลังจากทําการเปลี่ยนแปลงแลว วงจรนี้ก็จะถูกนํามาใชในกระบวนการ 
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หรือกระบวนการตอไป และหลังจากเวลาผานไปความเปลี่ยนแปลงอื่น ๆ อาจสงผลตอกระบวนการ

ดั้งเดิมใหมีโอกาสปรับปรุงอีกครั้ง 

Deming (1951) มีความสนใจในเรื่องแนวความคิด การควบคุมกระบวนการโดยใช

สถิติและแผนภูมิควบคุม (Control chart) ของ Shewhart โดยในชวงสงครามโลกครั้งที่สอง เดมมิ่ง 

ไดมีสวนรวมทําการฝกอบรมเรื่อง การควบคุมคุณภาพดวยสถิติ (Statistical quality control 

training) ใหกับกลุมคนที่มีสวนรวมในสงครามเปนจานวนมาก ซึ่งหลักสูตรนี้มีประโยชนอยางมากใน

เรื่องการผลิตผลิตภัณฑใหมีคุณภาพในปริมาณมากเนื่องจากสามารถลดจํานวนของเสีย จากนั้นในป 

ค.ศ. 1949 เดมมิ่ง ไดรับเชิญจากทาง Ken-ichi Koyangi ใหทําการสอนเรื่องสถิติสําหรับอุตสาหกรรม

ประเทศญี่ปุน และในเดือนมิถุนายน ป ค.ศ. 1950 ไดทําการบรรยายใหกับนักเรียน และผูบริหาร

ระดับสูงในอุตสาหกรรม ในประเทศอเมริกา เดมมิ่งกลับไมเปนที่ยอมรับนักซึ่งตัวเขาไดยอมรับ

ขอผิดพลาดที่เกิดขึ้นวา แตเดิมเขาไดมุงเนนในกลุมบุคลากรดานวิศวกร ธุรการ และกลุมคนที่

ปฏิบัติงาน และไมไดใชเวลามากพอสําหรับผูบริหาร โดยเฉพาะอยางยิ่งผูบริหารระดับสูง ดังนั้นเมื่อ

เดมมิ่งไปที่ประเทศญี่ปุนจึงไมไดทําการบรรยายเฉพาะเรื่องสถิติเทานั้น แตยังรวมถึงเรื่องการจัดการ

เขาไปดวย โดยในสวนของการจัดการกลาวถึงเรื่องสิ่งแวดลอมที่ตองสรางใหเกิดความกาวหนาในการ

ทํางานไดจริง และยังกลาวถึงเรื่องการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง ซึ่งไมใชเฉพาะแคผลิตภัณฑหรือ

บริการที่ออกมาในขั้นสุดทาย แตตองปรับปรุงในทุกดานทุกสวนงานและกิจกรรม ขององคกรเพื่อชวย

ใหเกิดความเขาใจและสามารถนําแนวความคิดไปใช เดมมิ่งจึงสรางหลักการจัดการคุณภาพ 14 ขอ 

ดังนี้ 

1. การสรางความมุงมั่นในการปรับปรุงคุณภาพของสินคาหรือบริการ (Constancy of 

purpose) 

  2. การยอมรับแนวทางการบริหารคุณภาพใหม ๆ (The new philosophy) 

3. ยุติการแนวคิดวาการตรวจสอบเทานั้นถึงจะสรางคุณภาพได แตใหสรางคุณภาพได

ตั้งแตข้ันแรกในการผลิต (Cease dependence on inspection) 

4. ยุติการใชสัญญาซื้อขายต่ําสุด แตใหดูคุณภาพควบคูไปดวย (End lowest tender 

contracts) 

5. คนหาปญหาอยางตอเนื่อง เพื่อการพัฒนาปรับปรุงระบบการผลิตและการบริการ 

(Continually seek out problems) 

6. อบรมในเรื่องงาน และการจัดการใหกับพนักงานทุกคน (Institute training on 

the job) 
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7. สรางภาวะผูนําใหกับพนักงาน โดยมุงเนนที่การใหความชวยเหลือบุคลากรและ

เครื่องจักรใหทํางานไดดียิ่งขึ้น (Institute supervision) 

8. การจัดการความกลัวใหหมดไป โดยการกระตุนใหเกิดการสื่อสารสองทางภายใน

องคกร (Drive out fear) 

9. การทําลายกําแพงระหวางหนวยงาน เพื่อใหเกิดการทํางานเปนกลุมจะไดตอสูกับ

ปญหาที่เกิดข้ึนได (Break down barriers) 

10. ยุติการใชคําขวัญ คําชวนเชื่อและคําชี้ชวนแนะนําตอพนักงานในเรื่องคุณภาพ โดย

ไมมีแนวทางการทํางานให (Eliminate exhortations) 

11. ยุติการกําหนดจํานวนโควตาเปนตัวเลข แตใหชวยควบคุมดูแลโดยใชวิธีการทาง

สถิติเพื่อการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ใหเกิดคุณภาพและผลผลิต (Eliminate targets) 

12. สงเสริมใหพนักงานเกิดความภาคภูมิใจ (Permit pride of workmanship) 

13. จัดตั้งโปรแกรมการศึกษาและการฝกอบรมขึ้นใหมเพื่อใหทันตอทักษะ และ

เทคโนโลยีที่เปลี่ยนแปลง (Institute education) 

14. สดงความมุงมั่นจากผูบริหารระดับสูงในการมุงเนนปรับปรุงคุณภาพ และผลผลิต 

(Top management’s commitment) 

จะเห็นไดวาหลักการทั้ง 14 ขอของ Deming ไมไดมุงเนนที่ตัวสินคาหรือบริการใหมี

คุณภาพเทานั้น แตยังครอบคลุมในเรื่องการดําเนินการขององคกรดวย 

ตอมา Deming ไดกลาวถึง วงจร PDCA หรือ วงจรเดมมิ่ง โดยวงจรจะเปนลําดับ

สําหรับการปฏิบัติเพื่อการปรับปรุง แกไขปญหาดานคุณภาพ และดําเนินการในวิธีการแกปญหาใหม 

วงจรนี้เปนวงจรที่กลาวไดวามีความอเนกประสงค และสามารถใชไดในทุกธุรกิจ มักถูกนําไปใช       

ในระหวางกระบวนการปรับปรุงอยางตอเนื่อง ระหวางที่มีการดําเนินการเปลี่ยนแปลง ระหวางการ

เปลี่ยนจากระยะหนึ่งสูอีกระยะหนึ่งของโครงการ ระหวางการดําเนินการในแนวทางการแกไขปญหา

ใหมๆ และระหวางการทบทวนการปรับปรุงกระบวนการ ภายในวงจรเดมมิ่งประกอบดวย 

ขั้นแรก Plan (P) การวางแผน คือ การกําหนดเปาหมายในการปรับปรุง และวางแผน

ออกแบบการปฏิบัติเพื่อใหไปสูเปาหมาย โดยจะตองมีการระบุปญหา วิเคราะหหาสาเหตุ ผลกระทบ 

และสรางแนวทางการแกไขปญหา และพัฒนาเปนแผนในการปฏิบัติโดยในขั้นนี้อาจใชเครื่องมือตาง ๆ 

เขามาสนับสนุน เชน Ishikawa diagram, Pareto-Lorenz diagram และการระดมสมอง เปนตน 

ขั้นที่สอง Do (D) การปฏิบัติ คือ การนําเอาแผนมาดําเนินการในกระบวนการของ

องคกร (อาจเพื่อการสรางคุณภาพหรือกําจัดสาเหตุของปญหาตาง ๆ) ซึ่งการดําเนินการจําเปนจะตอง
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ไดรับการสนับสนุนและความเขาใจจากผูบริหาร โดยในขั้นนี้อาจใชเครื่องมือ เชน benchmarking, 

แผนภาพ (Flow diagram) หรือ แผนตรวจสอบ (Check sheet) เปนตน 

ขั้นที่สาม Check (C) การตรวจสอบ คือ ขั้นตอนการทวนสอบหรือทดลองวาการ

ดําเนินการแกไขที่นํามาใชมีผลลัพธดีเพียงพอหรือไม การประเมินจะนําผลที่ตรวจประเมินมาเทียบกับ

คาที่ตั้งไวในแผน 

ขั้นที่สี่ Act (A) การปรับปรุง คือ การที่กระบวนการแกไขปรับปรุงพิสูจนแลววาดีพอ 

องคกรจะพิจารณาเปนบรรทัดฐาน และนําไปสูมาตรฐานและการควบคุมกิจกรรม 

วงจรเดมมิ่งเปนวงจรที่ไมมีวันจบสิ้น เนื่องจากองคความรูที่ไดรับในขั้นตอนสุดทาย  

จะถูกนํามาใชเปนพื้นฐานในการปรับปรุงตอไปในวงจรถัดไป 

นอกจากนี้ เดมมิ่งไดกลาวสรุปปจจัยที่เปนตัวยับยั้งใหองคกรไมสามารถกาวสูองคกร

คุณภาพได เรียกวาโรคราย 7 ประการ (7 Deadly diseases) ไดแก 

1. ขาดเปาหมายที่แนวแนในการวางแผนผลิตภัณฑหรือบริการ ที่มีตลาดรองรับ

เพียงพอเพ่ือใหองคกรสามารถดําเนินธุรกิจตอไปได 

2. มุงเนนการทํากําไรระยะสั้น โดยการคิดวางแผนระยะสั้นที่ขับเคลื่อนจากความกลัว

หรือแรงกดดัน อันเกิดจากธนาคารและผูถือหุนที่ตองการเงินปนผล 

3. ระบบการประเมินผลการปฏิบัติงาน การจัดอันดับความสามารถหรือการตรวจสอบ

ประจําป ตามเปาประสงคท่ีวางไว โดยที่ไมมีการจัดหาทรัพยากรหรือแนวทางท่ีเหมาะสมให 

4. การเปลี่ยนแปลงผูบริหารบอย 

5. ใชเพียงขอมูลที่ประจักษเพียงอยางเดียว ในการตัดสินใจโดยที่ไมพิจารณาสิ่งที่    

ไมทราบหรือขอมูลที่ไมประจักษ 

6. ตนทุนคารักษาพยาบาลที่สูงเกินไป 

7. ตนทุนคาใชจายดานกฎหมายที่สูงเกินไป 

Juran, J. M. (1950) ไดใหแนวความคิดหลักอยู 4 เรื่องใหญ ไดแก 

1. คุณภาพภาพและตนทุนคุณภาพ โดยมองวาคุณภาพ หมายถึง ความเหมาะสม

สําหรับใช ซึ่งแนวคิดนี้ทําใหคุณภาพมีความยืดหยุนและมีหลากหลายระดับ ในการใชใหเหมาะสม

ขึ้นอยูกับปจจัย 5 ประการ ไดแก คุณภาพของการออกแบบ คุณภาพในการทําตามมาตรฐานหรือ 

ตามแบบ สามารถใชสินคาและบริการนั้นได มีความปลอดภัยและอยูในสภาพท่ีดีในขณะใชงาน 

ในสวนของตนทุนคุณภาพ ก็ไดทําการแบงออกเปน 4 ประเภท ไดแก ตนทุนความ

ลมเหลวจากภายใน ตนทุนความลมเหลวจากภายนอก ตนทุนในการประเมินผล และตนทุนในการ

ปองกัน หากมีการวัดตนทุนคุณภาพอยางตอเนื่อง จะสงผลใหเห็นความสําคัญในการปรับปรุงคุณภาพ 
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หากการควบคุมคุณภาพไมดีจะทําใหเกิดความลมเหลวภายในและภายนอก ซึ่งอาจสูงถึง 50-80% 

ของตนทุนคุณภาพทั้งหมด การวัดตนทุนจะทําใหผูบริหารเห็นแนวทางในการลงทุนปองกันซึ่งควรทํา

การลงทุนอยางตอเนื่อง จนกระทั่งเกิดการลงทุนสวนที่เพ่ิมเพ่ือใหตนทุนคุณภาพรวมลดลง 

2. นิสัยคุณภาพ Juran มีความเห็นวาจําเปนจะตองมีการสรางนิสัยคุณภาพขึ้นภายใน

องคกร เพื่อใหเกิดการปรับปรุงคุณภาพทั้งหมดทั้งองคกร โดยกระบวนการสรางนิสัยคุณภาพมีทั้งสิ้น 

4 ขั้นตอน คือ กําหนดเปาหมายที่ชัดเจนและใหเหตุผลได กําหนดแผนที่จะทําใหบรรลุเปาหมายโดยมี

รายละเอียดเพียงพอ กําหนดความรับผิดชอบใหชัดเจน ใหรางวัลโดยดูจากผลงานเปนหลัก 

ในประเด็นนี้ Juran มีขอคิดเห็นที่แตกตางจาก Deming โดย Juran ใหความสําคัญ

กับความรับผิดชอบในการจัดการคุณภาพตอผูบริหารมากกวาพนักงาน แต Deming ไดใหความสําคัญ

กับคนทั้งองคกร 

3. ไตรยางคคุณภาพ ในที่นี้หมายถึง เงื่อนไขหรือองคประกอบ 3 ดาน ที่ทําใหการ

จัดการคุณภาพประสบความสําเร็จ องคประกอบ 3 ดานประกอบดวย 

3.1 ดานแรก การวางแผนคุณภาพ แบงออกเปน 4 ขั้น คือ 

ขั้นที่ 1 รูจักลูกคาทั้งภายในและภายนอกองคกร เพื่อทราบถึงความตองการ

ของลูกคา 

ขั้นที่ 2 กลาวถึงความตองการของลูกคาซ้ําแลวซ้ําอีก เพื่อใหทุกฝายที่เกี่ยวของ 

เขาใจจะไดออกแบบไดตรงตามความตองการนั้น 

ขั้นที่ 3 เมื่อออกแบบแลวก็เขาสูการสรางกระบวนการผลิต ลงมือผลิตและ  

ทําการผลิตเปนไปอยางถูกตอง 

ขั้นที่ 4 เมื่อสรางกระบวนการเสร็จและทําการพิสูจนวาถูกตอง ใหทําการ

โยกยายความรับผิดชอบสูการปฏิบัติงานในระดับลางตอไป 

3.2 ดานที่สอง การควบคุมคุณภาพ ระบบคุณภาพเมื่อมีการลงมือปฏิบัติจริงยอม

ตองมีความเสื่อมถอยลง จึงทําใหตองมีการควบคุมเพื่อสืบหาความแปรปรวนและนํามาแกไขใหเปน

กระบวนการที่ดีอีกครั้ง ในการควบคุมนี้ตองอาศัยเครื่องมือ และเทคนิคเชิงกลยุทธของการจัดการ

คุณภาพ เพื่อใหการบริหารงานเปนไปอยางราบรื่นและมั่นคงในการเปนฐานปรับปรุงคุณภาพตอไป 

3.3 ดานที่สาม การปรับปรุงคุณภาพ เปนการมุงเนนไปท่ีการสรางคุณภาพในระดับ

ที่สูงขึ้น แตการควบคุมคุณภาพมุงไปที่การรักษาคุณภาพในระดับที่เปนอยูเทานั้น เพื่อที่จะสราง

ความกาวหนาในดานคุณภาพใหมีระดับใหมที่ดีกวา ความกาวหนานี้จะเปนผลอันเกิดจากการคิดและ

วางแผนระยะยาวของผูบริหาร ในฐานะผูรับผิดชอบในการสรางลําดับขั้นความสําเร็จที่เปนสากล 
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3.4 ขั้นสุดทาย เปนลําดับขั้นความสําเร็จที่เปนสากล แนวคิดในเรื่องนี้ เปน

กิจกรรมท่ีจะทําใหองคกรประสบความสําเร็จในการกาวไปสูคุณภาพท่ีเปนสากล ซึ่งทุกองคกรสามารถ

นําไปประยุกตใชได แตกอนที่จะทากิจกรรมเหลานี้ได ผูบริหารตองยอมรับกอนวาความรับผิดชอบใน

การปรับปรุงคุณภาพเปนของตน โดยลําดับขั้นของความสําเร็จที่เปนสากล ประกอบดวยการพิสูจนถึง

ความจําเปน การระบุโครงการ การจัดองคกรเพื่อการปรับปรุง การเดินทางออกไปทําการวินิจฉัย การ

ลงมือแกไข การตอตานการเปลี่ยนแปลง และการรักษาระดับความกาวหนา 

กลาวโดยสรุปไดวา แนวคิดของ Juran มุงเนนที่การจัดทําโครงการปรับปรุงคุณภาพ 

ดวยการวิเคราะหปญหาและหาแนวทางแกไขตามลําดับกอนหลัง โดยเทคนิคที่แนะนําคือการ

วิเคราะหพาเรโตที่มีหลักการวา ปญหาสวนใหญมากจากสาเหตุสวนนอย ถาแกสาเหตุหลักไดจะทําให

เกิดการปรับปรุงคุณภาพไปเรื่อย ๆ จนกระทั่งหมดปญหาไปและเกิดประสิทธิภาพขึ้น 

Ishikawa, K. (1990) เปนผูคิดคนแนวคิดกางปลา (Fishbone diagram) ซึ่งเปน

เครื่องมือที่ใชในการคนหาและโดยเฉพาะอยางยิ่ง การวิเคราะหปจจัยที่สงผลกระทบในการระบุ

คุณลักษณะการทํางานใหเกิดผลลัพธที่มีคุณภาพ โดย Fishbone diagram มักจะถูกเรียกวา Cause 

and effect diagram (แผนภาพสาเหตุและผลกระทบ) ซึ่งสาเหตุที่ Ishikawa เรียกแผนภาพนี้วา 

Fish bone เนื่องจากแผนภาพนั้นมีรูปรางลักษณะที่คลายกางปลา ซึ่งเปรียบหัวปลาเปนผลกระทบ 

และตัวกางปลาเปนเหมือนสาเหตุของปญหา รากเหงาของสาเหตุ (Root cause) เปนสิ่งที่อยูลึกที่สุด

ของสาเหตุที่ทําใหเกิดสิ่งที่เปนเชิงบวกหรือเชิงลบตอกระบวนการ หากรากเหงาของปญหาไดรับการ

แกไขผลกระทบก็จะหายไปหรือลดลง แตรากเหงาของสาเหตุเปนสิ่งที่ตองขุดลึกลงไปไมสามารถ

มองเห็นไดทันทีหรือมองไดอยางชัดเจน อาจมีหลายชั้นในระบบที่ตองขุดลึกลงไปจึงจะเจอรากของ

สาเหตุ ดังนั้นจึงเปนเรื่องยากที่จะสามารถแยกแยะรากของสาเหตุที่เปนเพียงสาเหตุเดียว เพราะโดย

สวนมากรากของสาเหตุจะเกิดจากหลาย ๆ สาเหตุที่สงผลใหเกิดผลกระทบอยางหนึ่ง แตในการแกไข

ปญหานั้นเรากลับพบวา หากสามารถแกที่สาเหตุใดสาเหตุหนึ่งก็จะชวยลดผลกระทบลงได 

Crosby, P. B. (1982) เปนที่รูจักกันดีในนามผูสรางแนวคิดการจัดการและการปองกัน

ขอบกพรองใหเปนศูนย (Zero defects management) ซึ่งตรงกันขามกับแนวคิดเรื่องคุณภาพเปน

ระดับสถิติที่สามารถยอมรับได นอกจากนี้ยังมีแนวคิดเรื่องวัคซีนคุณภาพ และ 14 ขั้นสูการปรับปรุง

คุณภาพของ Crosby วัคซีนคุณภาพ ประกอบดวย 3 องคประกอบท่ีจะชวยปองกันความไมสอดคลอง

ตอขอกําหนด ไดแก 1) ความมุงมั่น (Determination) อันเนื่องมากจากการตระหนักวาการปรับปรุง

คุณภาพเปนสิ่งจําเปนที่จะทําใหองคกรเจริญเติบโตและสามารถอยูรอดได 2) การศึกษา (Education) 

พนักงานทุกคนในองคกรตองทราบบทบาทหนาที่ของตนเอง ในกระบวนการการปรับปรุงคุณภาพของ

องคกร 3) การนําไปใช (Implementation) การจัดตั้งกระบวนการเปนเรื่องของการสื่อสารและ    
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การจัดลําดับขั้นของการปฏิบัติงานที่ไมจําเปนตองเพิ่มคนหรืออุปกรณในการปฏิบัติงาน 14 ขั้นตอน       

สูการปรับปรุงคุณภาพของ Crosby ประกอบดวย 

1. ทําใหแนชัดวาผูบริหารมีความมุงมั่นในเรื่องคุณภาพแบบระยะยาว 

2. จัดตั้งทีมงานดานคุณภาพโดยมีตัวแทนจากหลายหนวยงาน 

3. ระบุปญหาที่เปนปจจุบันและมีแนวโนมที่อาจเกิดขึ้นได 

4. ประเมินตนทุนคุณภาพและอธิบายวิธีการใชตนทุนคุณภาพในฐานะเครื่องมือการ

บริหารจัดการ 

5. เพิ่มการตระหนักรูดานคุณภาพและความมุงมั่นของพนักงานแตละบุคคล 

6. ลงมือแกไขปญหาที่เกิดขึ้นอยางทันทีทันใด 

7. จัดตั้งโปรแกรมขอบกพรองเปนศูนย (Zero defect) 

8. ฝกอบรมหัวหนางานเพื่อใหนําไปดําเนินการตามหนาที่ในโปรแกรมคุณภาพ 

9. จัดงานวันขอบกพรองเปนศูนย (Zero defect day) เพื่อใหมั่นใจวาพนักงานทุกคน

มีความตระหนักในทิศทางใหมขององคกร 

10. กระตุนพนักงานรายบุคคลและกลุมงานเพื่อจัดตั้งเปาหมายการปรับปรุง ทั้งของ

พนักงานแบบรายบุคคลและกลุมงาน 

11. กระตุนพนักงานใหแจงผูบริหารในสิ่งที่พวกเขาพบวาเปนการขัดขวางการทํางาน 

ใหบรรลุเปาหมายคุณภาพ 

12. ทําใหพนักงานทุกคนที่เก่ียวของเกิดความยอมรับ 

13. จัดตั้งกลุมงานคุณภาพเพื่อสงเสริมใหเกิดการสื่อสารอยางตอเนื่อง 

14. ทําการปรับปรุงคุณภาพอีกครั้งเพราะการปรับปรุงคุณภาพจะไมมีสิ้นสุด โดย

กระบวนการพัฒนาของ Crosby อยูบนพ้ืนฐาน 4 ประการ ไดแก 

ประการที่ 1 คุณภาพตองสอดคลองตอขอกําหนดไมใชเพียงแคทําใหดีเทานั้น 

ประการที่ 2 การปองกันคือสิ่งที่กอใหเกิดคุณภาพไดดีที่สุดไมใชการตรวจสอบ 

ประการที่ 3 มาตรฐานของคุณภาพคือตองไมมีขอบกพรองไมใชเพียงแคใกลเคียง 

ประการที่ 4 คุณภาพถูกประเมินดวยความไมสอดคลอง ไมใชจากดัชนีบงชี้ 

กลาวโดยสรุปไดวา Crosby มีความมุงเนนการทามาตรฐาน การแกไขปญหาคุณภาพ

ตั้งแตแรก โดยยึดเปาหมายที่ขอบกพรองเปนศูนย 

Feigenbaum, A. V. (1950) แนวคิดในการจัดการคุณภาพ Feigenbaum ไมตองการ

ใหผูบริหารเปนผูสรางระบบการจัดการคุณภาพขึ้นเอง เพราะมองวาการจัดการคุณภาพเปนเรื่อง

ธรรมชาติของการบริหารที่ทุกคนในองคกรตองรวมสรางดวยกัน ซึ่งเงื่อนไขการสรางอยูที่ความเขาใจ
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ในระบบคุณภาพที่กําลังดําเนินการมากกวา และตองเปลี่ยนแนวคิดในการไลตามแกปญหามาเปน   

ใหทุกคนเขาใจ มีความผูกพันกับแนวทางการจัดการคุณภาพที่มุงเนนลูกคา สวนตัวผูบริหารระดับสูง

จะเปนเงื่อนไขของความสําเร็จในการกอตั้งระบบคุณภาพ ผูบริหารตองเลิกใชวิธีแกปญหาคุณภาพ

แบบระยะสั้นซึ่งไมไดผลจริง และตองเขาใจวาปญหาคุณภาพไมสามารถแกไดในระยะเวลารวดเร็ว 

Feigenbum ยังไดใหความเห็นวาการเปนผูนําในดานคุณภาพ จะทําใหองคกรสามารถประสบ

ความสําเร็จในตลาดไดดวย 

Feigenbaum เนนวิธีการวัดตนทุนและผลลัพธเปนอยางมาก เขาเชื่อวาการติดตั้ง

ระบบและโปรแกรมจัดการคุณภาพที่มีประสิทธิภาพ จะสามารถทําใหองคกรไดรับผลตอบแทนที่

คุมคา แนวคิดในการวัดตนทุนคุณภาพซึ่งเปนสวนหนึ่งในทฤษฎีการจัดการคุณภาพ ไดถูกแบง

ออกเปน 3 ประเภท คือ ตนทุนในการประเมินผล (Appraisal costs) ตนทุนในการปองกัน 

(Prevention costs) และตนทุนของความลมเหลว (Failure costs) หากนํามารวมกันจะเปนตนทุน

คุณภาพทั้งหมด (Total quality costs) หัวใจหลักของโปรแกรมการจัดการคุณภาพคือ การรวบรวม

ขอมูลตนทุนคุณภาพ และดําเนินการเพื่อใหตนทุนลดลง โดยมีขอสําคัญ 3 ดานที่ผูบริหารตองมี  

ความผูกพัน ไดแก การสรางความแข็งแกรงในกระบวนการปรับปรุงคุณภาพ สรางนิสัยในการ

ปรับปรุงคุณภาพมองวาคุณภาพและตนทุนตางมีผลตอกัน 

กลาวโดยสรุปไดวา Feigenbum มองวาคุณภาพเปนความรับผิดชอบรวมกันของคน

ทั้งองคกร ตั้งแตผูบริหารระดับสูงถึงผูปฏิบัติการระดับลาง และความสําคัญของตนทุนการไมมี

คุณภาพ (Costs of non-quality) จึงทําใหตองจัดโปรแกรมในการปรับปรุงคุณภาพเพื่อลดตนทุน   

การควบคุมคุณภาพและตนทุนความลมเหลวใหนอยท่ีสุด 

 

ตารางที่ 6 สรุปแนวความคิดระบบบริหารงานคุณภาพ 

ผูเชี่ยวชาญ แนวคิดที่สําคัญ 

Walter A. Shewhart  - แผนภูมิควบคุม (Control Chart) โดยใชหลักการทางสถิติเขามาควบคุม

และปรับปรุงใหเกิดคุณภาพ  

- PDSA cycle วงจรที่จะนําไปสูการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง  

William Edward 

Deming  

 

- หลักการจัดการคุณภาพ 14 ขอ ไมไดมุงเนนที่ตัวสินคาหรือบริการใหมี

คุณภาพเทานั้น แตครอบคลุมเรื่องการดําเนินการขององคกรดวย  

- วงจรเดมมิ่งหรือ PDCA cycle ไดรับแนวทางมาจาก PDSA cycle 

แตกตางกันที่ Check คือการตรวจสอบวาการดําเนินการไดผลลัพธดี

เพียงพอหรือไม 
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ตารางที่ 6 (ตอ) 

ผูเชี่ยวชาญ แนวคิดที่สําคัญ 

Kaoru Ishikawa  

 

Fishbone diagram เปนการมุงเนนการหารากของสาเหตุ (Root cause) 

เนื่องจาก หากพบรากของสาเหตุและแกไขปญหาได ผลกระทบที่เกิดขึ้น   

ก็จะหมดไป  

Philip B. Crosby  

 

- วัคซีนคุณภาพทีช่วยปองกันความไมสอดคลองตอขอกําหนด ไดแก   

ความมุงมั่น การศึกษา และการนําไปใช  

- 14 ขั้นสูการปรับปรุงคุณภาพ และกระบวนการพัฒนา เนนท่ีการทํา    

ใหถูกตั้งแตแรก ใหมีขอบกพรองเปนศนูย  

Joseph M. Juran  

 

- ตนทุนคุณภาพ หากมีการวัดอยางตอเนื่องจะสงผลใหเห็นความสําคัญ   

ในการปรับปรุงคุณภาพ  

- การสรางนิสัยคุณภาพจะทําใหเกิดการปรับปรุงคุณภาพองคกร   

- ไตรยางคคุณภาพ คือเงื่อนไขหรือองคประกอบสามสิ่งท่ีจะทําใหการ

จัดการคุณภาพประสบความสําเรจ็ ไดแก การวางแผน การควบคุม และ

การปรับปรุงคุณภาพ 

- ลําดับขั้นความสําเร็จที่เปนสากลตองเริ่มจากที่ผูบริหารมีความรับผิดชอบ

ในเรื่องการปรับปรุงคุณภาพ 

Armand V 

Feigenbum  

- คุณภาพเปนความรับผิดชอบของผูบริหารไปจนถึงผูปฏิบัติการ  

- การวัดตนทุนคุณภาพจะทําใหองคกรไดรับผลตอบแทนที่คุมคา และ    

เพิ่มขีดความสามารถในการแขงขัน  

ที่มา: สิริธร จตุพงษ (2563) 

 

จากตารางที่ 6 แสดงใหเห็นวาผู เชี่ยวชาญแตละทาน มีแนวความคิดดานการ

บริหารงานคุณภาพที่แตกตางกัน แตทั้งนี้ผูเชี่ยวชาญแตละทานมีแนวความคิดพื้นฐานที่ใกลเคียงกัน

และมีการพัฒนาตอยอดแนวความคิดซึ่งกันและกัน ซึ่งในปจจุบันพบวาแนวคิดพื้นฐานดานระบบ

บริหารงานคุณภาพในปจจุบันไดรับอิทธิพลมาจากแนวความคิดของผูเชี่ยวชาญหลาย ๆ ทาน 

ณัฐนียา หองกระจก (2562) ไดระบุไววาการบริหารงานอยางมีคุณภาพหรือวงจร

คุณภาพงาน PDCA จัดเปนกิจกรรมปรับปรุงและพัฒนางานใหมีประสิทธิภาพ ประกอบดวยการ

วางแผน การดําเนินการตามแผน การตรวจสอบและการปรับปรุงแกไข ผูวิจัยไดศึกษาคนควา

หนวยงานทางการศึกษาและนักการศึกษา ที่ไดกลาวถึง วงจรคุณภาพงาน PDCA โดยนําเสนอแยก

เปนประเด็นสําคัญ ไดแก ประวัติความเปนมา 
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หลักการของวงจรคุณภาพ วงจรคุณภาพกับการประยุกตใชเพื่อการศึกษา โดยปกติ

แลวสามารถแบงบทบาทออกได 3 กลุมดังนี้  

1. บทบาทดานความสัมพันธระหวางบุคคล (Interpersonal roles) ผูบริหารควรมี

ปฏิสัมพันธอยางไรกับคนในองคกรโดยแสดงออกดานภาวะผูนํา (Leadership) ตอผูใตบังคับบัญชา 

ในหนวยงานของตนเอง และดานการประสานงาน (Liaison) เพื่อใหการทํางานภายในองคกรราบรื่น 

2. บทบาทดานขอมูลขาวสาร (Informational roles) ผูบริหารควรจัดการกับขอมูล

อยางไรเพื่อเกิดประโยชนตอหนวยงานตนเอง โดยแสดงออกดานการตรวจสอบ (Monitor) ทั้งภายใน

และภายนอกองคกร และดานการกระจายขาวสาร (Disseminator) ใหกับสมาชิกภายในองคกรทราบ 

3. บทบาทดานการตัดสินใจ (Decisional roles) ผูบริหารควรใชขอมูลเพื่อการตัดสินใจ 

โดยแสดงออกดานการเปนผูประกอบการ (Entrepreneur) ดวยการคนหาโอกาสและความไดเปรียบ

ทางการแขงขัน (Competitive advantage) ดานการแกปญหา (Disturbance handler) ดวยการ

รับผิดชอบตอการเผชิญหนากับปญหาสําคัญขององคกร ดานการจัดสรรทรัพยากร (Resource 

allocator) และดานการเจรจาตอรอง (Negotiator) 

Rajka and Jana (2016) กลาววา จากการปรับปรุงขอกําหนดในป ค.ศ. 2015 สรุป

ไดวา หากแบงสวนของวงจร PDCA ออกมา ขอกําหนดที่ 4 ถึง 7 จะตรงกับสวนของการวางแผน หรือ 

Planning ของวงจร PDCA ซึ่งจะประกอบดวยการวางแผนสําหรับกลยุทธการบริหารงานคุณภาพ 

ขอกําหนดที่ 8 จะแสดงถึงกระบวนการในการดําเนินการปฏิบัติการและการจัดการ ซึ่งในสวนนี้จะตรง

กับสวน Do ของวงจร ในขอกําหนดที่ 9 เปนเครื่องมือและวิธีการในการทบทวนและตรวจสอบซึ่งจะ

อยูในสวนของการ Check ของวงจร ในขณะที่ขอกําหนดที่ 10 เปนวิธีการวิเคราะหเพื่อใหแนใจวา

ผลิตภัณฑมีความสอดคลองตอขอกําหนดและมีประสิทธิภาพในการดําเนินงาน รวมถึงกาปรับปุรง

ระบบการบริหารงานคุณภาพอยางตอเนื่อง ซึ่งตรงกับสวน Act ในวงจร PDCA (Rajka Sickinger-

Nagorni and Jana Schwanke, 2016) 

1. ดานการวางแผน โดยมีการจัดทํานโยบายคุณภาพและวัตถุประสงคคุณภาพสําหรับ

ระบบบริหารคุณภาพ และสอดคลองกับบริบทและทิศทางกลยุทธขององคกร และนํามากําหนดเปน

แผนปฏิบัติการในแตละระบบงานเพื่อใหสอดคลองกัน ทั้งนี้ผูบริหารของแตละหนวยงานไดสรางการ 

มีสวนรวม กําหนดแนวทางและใหการสนับสนุนทรัพยากรตาง ๆ ในการดําเนินกิจกรรมตามระบบ    

ISO 9001:2015 อยางมีประสิทธิภาพ  

2. ดานการปฏิบัติตามกิจกรรม หลังจากที่องคกรมีการจัดทํา นโยบายคุณภาพ 

วัตถุประสงคคุณภาพ สําหรับระบบบริหารคุณภาพแลวจึงมีการสื่อสารใหทุกหนวยงานทราบ         
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เพื่อดําเนินการตามแผนที่วางไว ปฏิบัติและควบคุมกระบวนการตาง ๆ ที่จําเปนตอไปเพื่อใหเปนไป

ตามมาตรฐาน ISO 9001:2015  

3. ดานการติดตามและประเมินผลมีการตรวจติดตามภายใน (Internal audit) ปละ  

1 ครั้ง และดําเนินดําเนินการวิเคราะหขอมูลและผลที่ไดจากการตรวจติดตามภายในและตรวจวัด  

4. ดานการนําความรูในขอกําหนด ISO 9001:2015 ไปปรับใชในงาน 

จากหลักการพื้นฐานของระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ที่บริษัทประยุกตใช

บนพื้นฐานของการจัดการเชิงระบบซึ่งเปนการรวมหลักการ PDCA ทางผูวิจัยจึงไดรวบรวมแนวคิด

และทฤษฎีแรงจูงใจที่สงผลตอการปฎิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ดังนี้ 

2.3.4 ความรูเกี่ยวกับชุดมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015  

ISO (International organization for standardization) คือ มาตรฐานสากลในการ

บริหารองคกร ที่ทั่วโลกใหการยอมรับวาไดมีการจัดการ การบริหารอยางเปนระบบ มีการกําหนด

ทิศทางองคกร เปาหมายองคกร และประยุกตใชเครื่องมือตาง ๆ อยางมีประสิทธิภาพ เปนรูปธรรม

สามารถวัดประสิทธิภาพและประสิทธิผลได ดังนั้นแลว การที่องคกรไดรับการรับรองบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015 จึงเปนการการันตีไดวาองคกรนั้น ไดมีการบริหารจัดการองคกรอยางเปนระบบ    

ทําใหมั่นใจไดวาคุณภาพของผลิตภัณฑและการบริการ จะสรางความพึงพอใจใหกับผูมาใชบริการนั้น 

ซึ่งมาตรฐาน ISO มีหลายประเภท ขึ้นอยูกับความตองการการขอรับรองแตละองคกร และลักษณะ

ขององคกรที่แตกตางกันไป เชน 

ISO 9000 คือ ระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 14000 คือ ระบบการจัดการสิ่งแวดลอม 

IATF 16949 คือ ระบบการบริหารคุณภาพสําหรับอุตสาหกรรมรถยนต 

ISO 22000 คือ ระบบการจัดการความปลอดภัยของอาคาร 

ISO 50000 คือ ระบบการจัดการดานพลังงาน 

ISO 9001:2015 คือ มาตรฐานของระบบบริหารคุณภาพ (Quality management 

system: QMS) ซึ่งเปนที่ยอมรับในระดับสากล เปนระบบที่ใชสําหรับบริหารกระบวนการใหไดสินคา

หรือบริการที่มีคุณภาพตรงตามความตองการของลูกคาอยางสม่ําเสมอ จัดทําและประกาศใชโดย 

International organization for standardization (at Geneva Switzerland) ISO 9001:2015 มี

การปรับเปลี่ยนจากมาตรฐานฉบับเดิมโดยพิจารณาในมุมมองที่กวางขึ้น และในระดับที่สูงขึ้น

ครอบคลุมทั้งระดับปฏิบัติการ (Operational level) และระดับกลยุทธ (Strategic level) โดยเนน

บทบาทของผูบริหารระดับสูง ที่จะตองใหความสําคัญกับการกําหนดบริบทขององคกรทั้งภายใน

ภายนอกที่เกี่ยวของกับจุดประสงคและทิศทางกลยุทธ  การชี้บงความตองการและความคาดหวัง  
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ของลูกคาและผูมีสวนไดเสียที่เกี่ยวของ (อิทธิกร นวลเพ็ญ, 2561) นอกจากนี้ยังใหความสําคัญกับ

แนวคิดเรื่องการบริหารความเสี่ยง เพื่อใหบรรลุประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ โดยกําหนดใหมี

การชี้บงและจัดการความเสี่ยง โอกาส เพื่อชวยใหเกิดผลลัพธที่พึงประสงคและปองกันการเกิด 

ผลกระทบในดานลบ ในมาตรฐาน ISO 9001:2015 มีการเปลี่ยนแปลงขอกําหนดตามโครงสรางใหมที่

เรียกวา High level structure ตาม ANNEX SL ซึ่งประกอบดวยขอกําหนด 10 ขอ ดังนี้ 

1. ขอบเขต 

2. มาตรฐานอางอิง 

3. คําศัพทและคํานิยาม 

4. บริบทองคกร 

5. การเปนผูนํา 

6. การวางแผน 

7. การสนับสนุน 

8. การดําเนินการ 

9. การประเมินสมรรถนะ 

10. การปรับปรุง 

สิริธร จตุพงษ (2563) ไดระบุความเปนมา และอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 ไววา

องคกรระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน (International standardization organization) โดย

เรียกกันทั่วไปวาองคกร ISO เปนองคกรอิสระจัดตั้งขึ้นเมื่อ พ.ศ. 2490 (ค.ศ. 1947) มีวัตถุประสงค

เพื่อสงเสริมการกําหนดมาตรฐาน และกิจกรรมที่เกี่ยวของเพื่อชวยใหการแลกเปลี่ยนสินคา และ

บริการเปนไปดวยความสะดวก และเปนการชวยพัฒนาความรวมมือระหวางประเทศในดานวิชาการ 

ณ ประเทศสวิสเซอรแลนด จากการรวมตัวของผูแทนในประเทศตาง ๆ ทั้งสิ้น 25 ประเทศ เขามา

ประชุม ณ กรุงลอนดอน ประเทศอังกฤษ และมีมติใหจัดตั้งองคกรระหวางประเทศวาดวยการกําหนด

มาตรฐานขึ้น 

วัตถุประสงคในการจัดตั้งองคกรระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน คอื การสงเสริม

มาตรฐานการออกแบบและการปฏิบัติงานทั่วโลก เพื่อใหเกิดการปรับปรุงดานความปลอดภัยของ

ผลิตภัณฑ ชวยในการซื้อขายสินคาและบริการระหวางประเทศในดาน วิชาการ วิทยาศาสตร เทคโนโลยี 

และเศรษฐกิจ โดยมาตรฐานที่กําหนดขึ้นเรียกวา มาตรฐานระหวางประเทศ (International standard) 

ในป พ.ศ. 2522 มีการจัดตั้งคณะกรรมการวิชาการคณะที่ 176 ระบบบริหารงานคุณภาพและการ

ประกันคุณภาพ (Technical committee on quality assurance: ISO/TC 176) ทําหนาที่ในการ

จัดทํามาตรฐานเกี่ยวกับการบริหารงานคุณภาพ และการประกันคุณภาพ มีสมาชิกจากทั่วโลกที่มีสิทธิ
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ในการแสดงความเห็น รวมถึงประเทศไทยมีสํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (สมอ.) เปน

สมาชิกผูแทนประเทศไทยที่ไดมีสวนรวมทบทวนอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 โดยไดทําการกําหนด

อนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 Series ใชเปนครั้งแรก ในป พ.ศ. 2530  

ISO มีการกําหนดใหมีการทบทวนความเหมาะสมของมาตรฐานทุกฉบับที่มีการ

ประกาศใชแลวทุก ๆ 5 ป ซึ่งที่ผานมาไดมีการปรับปรุงอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 ไปแลว 4 ครั้ง 

โดยมีการปรับปรุงแและประกาศใชในป พ.ศ. 2537 (ค.ศ. 1994) พ.ศ. 2543 (ค.ศ. 2000) พ.ศ. 2551 

(ค.ศ. 2008) และลาสุด พ.ศ. 2558 (ค.ศ. 2015) 

ประเทศสมาชิกจะถูกแบงออกเปน 3 ประเภท ไดแก 

1. Member body เปนตัวแทนทางดานการมาตรฐานของประเทศ ในแตละประเทศ

จะมีหนวยงานที่ทําหนาที่สมาชิกเพียงหนวยงานเดียวเทานั้น ปจจุบันมีสมาชิกประมาณ 97 ประเทศ 

2. Correspondent member เปนหนวยงานของประเทศที่ยังไมมีกิจกรรมในดาน

การจัดทํามาตรฐานอยางเต็มที่ หรือยังไมมีการจัดตั้งสถาบันมาตรฐานเปนการเฉพาะ ในปจจุบัน       

มีสมาชิก 34 ประเทศ 

3. Subscriber member เปนหนวยงานในประเทศที่มีความเจริญดานเศรษฐกิจต่ํา 

สมาชิกประเภทนี้มีการจายคาบํารุงสมาชิกในอัตราลดหยอน ปจจุบันมีสมาชิก 11 ประเทศ ซึ่ง

ประเทศไทยเขารวมเปนสมาชิกองคกรระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน ในป พ.ศ. 2508  

ISO 9000 คือ อนุกรมมาตรฐานวาดวยระบบคุณภาพ (Quality system) ของบริการ

และผลผลิต เชน การบริการของมหาวิทยาลัย หรือผลผลิตของโรงงานอุตสาหกรรม โดยมีอนุกรม    

ที่เก่ียวเนื่อง ไดแก (ISO, 2015) 

1. ISO 9000 อธิบายรายละเอียด 7 หลักการบริหารงานคุณภาพ รวมถึงคําศัพทและ

คําจํากัดความเพื่อใชใน ISO 9001 

2. ISO 9001 เปนขอกําหนดสําหรับระบบการจัดการคุณภาพใหธุรกิจ และองคกร    

มีประสิทธิภาพ และชวยปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา 

3. ISO 9004 แนวทางการประสบความสําเร็จอยางยั่งยืนดวยระบบการบริหารคุณภาพ 

4. ISO 19001 ใหคําแนะนําสําหรับการดําเนินการตรวจสอบทั้งภายในและภายนอก

ตามขอกําหนดของ ISO 9001 ซึ่งจะเปนการชวยทําใหมั่นใจวาระบบการบริหารงานคุณภาพเปนไป

ตามคํามั่นสัญญาและเตรียมพรอมสําหรับการตรวจสอบจากหนวยงานภายนอกเพื่อการขอการรับรอง 

2.3.5 การประยุกตใชระบบบริหารคณุภาพ ISO 9001:2015 ขององคกร 

จากการที่องคกร มีการประยุกตใชระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ไดระบุ

ขอบเขตการบริหารงานภายใตขอกําหนด ไวในเอกสารคูมือคุณภาพ (Quality manual) ขององคกร 
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และมีการสื่อสารโดยการเรียกประชุมชี้แจงขอบเขตการประยุกตใชขอกําหนด จากนั้นขึ้นทะเบียน

เอกสาร และแจกจายใหกับทุกฝายที่เก่ียวของ 

ขอกําหนดที ่1 ขอบเขต 

คือการระบุขอกําหนดของ QMS สําหรับองคกรที่ตองการแสดงความสามารถในการ

สงมอบบริการ และผลิตภัณฑไดตรงตามความตองการของลูกคา กฎหมาย และกฎระเบียบที่เก่ียวของ

ไดอยางสม่ําเสมอ มีความมุงมั่นในการเพิ่มความพึงพอใจใหกับลูกคา โดยการนําระบบไปใชอยางมี

ประสิทธิผล รวมทั้งกระบวนการเพื่อการปรับปรุงระบบอยางตอเนื่อง และการรับประกันความ

สอดคลองตอขอกําหนดของลูกคา กฎหมาย และกฎระเบียบที่เก่ียวของ 

ขอกําหนดที ่2 มาตรฐานอางอิง 

โดยมาตรฐานอางอิงจาก ISO 9000:2015 คือระบบบริหารคุณภาพ หลักการ และ

คําศัพท 

ขอกําหนดที ่3 คําศัพทและคํานิยาม 

คําศัพทที่ใชในระบบการบริหารงานคุณภาพขององคกร ใหยึดถือความหมายที่กําหนด

ไวใน ISO 9001:2015 สําหรับคําศัพท ที่มีความหมายเฉพาะ  ใหกําหนดความหมายไวในเอกสาร

ระเบียบการปฏิบัติงานที่ปรากฏคํานั้น ๆ 

ขอกําหนดที่ 4 บริบทขององคกร 

4.1 ความเขาใจกับองคกรและบริบทขององคกร 

องคกรกําหนดใหมีการบงชี้ปจจัยภายในและปจจัยภายนอกที่มีผลกระทบตอการ

ดําเนินการของกิจกรรมตาง ๆ ในองคกรที่จะบรรลุผลที่ไดตั้งใจไวของระบบการบริหารคุณภาพ และ

นําปจจัยตาง ๆ เหลานี้มาใชประกอบการพิจารณากําหนดกระบวนการ ขั้นตอน วิธีปฏิบัติงาน 

ปจจัยภายในอาจรวมถึงนโยบายขององคกร ความตองการภายในของแตละแผนก 

โครงสรางการบริหารองคกร ฯลฯ 

ปจจัยภายนอกอาจรวมถึงขอกําหนด ขอบังคับตาง ๆ ที่เก่ียวของ เชน ขอกําหนด

ของลูกคา กฎหมาย ระเบียบ ขอบังคับ มาตรฐานที่เกี่ยวของ ขอกําหนดระบบการบริหารงานที่องคกร

เลือกใชเทคโนโลยีที่เกี่ยวของกับการดําเนินธุรกิจ สภาพเศรษฐกิจ สังคม สภาพการแขงขันในตลาด 

วัฒนธรรมทองถิ่น และอ่ืน ๆ 

เนื่องจากปจจัยเหลานี้สามารถเปลี่ยนแปลงไดตลอดเวลา ดังนั้นองคกรจึง

กําหนดใหมีการเฝาติดตาม และทบทวนปจจัยเหลานี้อยูเสมอ จึงมีการวิเคราะหเปน SWOT ของ

องคกร  
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4.2 การทําความเขาใจความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสีย 

องคกรกําหนดใหมีการบงชี้ผูมีสวนไดสวนเสีย รวมทั้งความตองการความคาดหวัง

ของผูมีสวนไดสวนเสียเหลานี้ และนําความตองการความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียมาพิจารณา

กําหนดกระบวนการ วิธีปฏิบัติงาน เพื่อใหองคกรสามารถตอบสนองความตองการความคาดหวังของผู 

มีสวนไดสวนเสีย และสงมอบผลิตภัณฑ หรือบริการไปยงัลูกคาไดอยางตอเนื่อง ดังนี้ 

a) ผูมีสวนไดสวนที่เกี่ยวของกับองคกรโดยมีปจจัยภายใน ปจจัยภายนอก เชน 

ผูบริหาร ผูถือหุน แผนกตาง ๆ ลูกคา หนวยงานราชการ หนวยงานมาตรฐานสากล องคกรภายนอกซึ่ง

เปนผูกําหนดระเบียบ ขอบังคับหรือมาตรฐานตาง ๆ ฯลฯ 

b) ความตองการและความคาดหวังของผูมีสวนไดสวนเสียนั้น มีการเปลี่ยนแปลง

ไดตลอดเวลา องคกรจึงกําหนดใหมีการเฝาติดตาม และทบทวนความตองการและความคาดหวังของ 

ผูมีสวนไดสวนเสียอยูเสมอ โดยระบุลงในระเบียบปฏิบัติงาน 

4.3 ระบบการบริหารคุณภาพ และกระบวนการตาง ๆ ภายในระบบบริหารคุณภาพ 

องคกรมีการกําหนดขอบเขต และการนําระบบการบริหารคุณภาพไปประยุกตใช 

เพื่อจัดทําขอบขาย โดยการกําหนดขอบขาย องคกรตองพิจารณาถึง 

a) ประเด็นภายในภายนอก ขอกําหนดของผูมีสวนไดสวนเสีย ผลิตภัณฑและ

บริการขององคกร 

b) ความตองการของผูมีสวนไดสวนเสียขององคกร 

c) ผลิตภัณฑและบริการขององคกร 

องคกรมีการประยุกตใชขอกําหนดของมาตรฐานสากลฉบับนี้ โดยขอบขายของ

ระบบบริหารคุณภาพขององคกรตองมีพรอมอยู และไดรับการธํารงรักษาเปนเอกสารสารสนเทศ 

ขอบขายตองระบุชนิดของผลิตภัณฑและบริการที่ครอบคลุม และใหถอยแถลงสําหรับการละเวน

ขอกําหนดใด ๆ ของขอกําหนดในมาตรฐานสากลฉบับนี้ ที่องคกรพิจารณาวาไมสามารถประยุกตใชได

ในขอบขายการรับรองระบบบริหารคุณภาพ 

การสอดคลองกับมาตรฐานสากลฉบับนี้ อาจใชอางไดกรณีที่ขอกําหนดที่พิจารณา

กําหนดวาไมสามารถประยุกตใชได ไมมีผลกระทบตอความสามารถหรือความรับผิดชอบในการทําให

มั่นใจความสอดคลองขอกําหนดผลิตภัณฑและบริการ และการทําใหไดมาซึ่งความพึงพอใจลูกคา 

4.4 ระบบบริหารคุณภาพ และกระบวนการตาง ๆ ของระบบบริหารคุณภาพ 

4.4.1 องคกรกําหนดใหมีการจัดทํา นําไปปฏิบัติ ธํารงรักษา และปรับปรุงระบบ

บริหารคุณภาพอยางตอเนื่อง รวมถึงกระบวนการที่จําเปนและปฏิสัมพันธของกระบวนการตาม

ขอกําหนดของมาตรฐานสากลฉบับนี้ โดยพิจารณาจากปจจัย ดังตอไปนี ้
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a) พิจารณาปจจัยนําเขาและปจจัยนําออกท่ีคาดหวังของแตละกระบวนการ 

b) พิจารณาลําดับและการปฏิสัมพันธตอกันของกระบวนการเหลานี้ 

c) พิจารณาและประยุกตใชเกณฑ วิธีการ การตรวจติดตาม ตรวจวัด และ

ตัวชี้วัดสมรรถนะของกระบวนการที่จําเปนเพื่อใหมั่นใจวาการควบคุมกระบวนการเกิดประสิทธิผล 

d) พิจารณาทรัพยากรที่จําเปนตอกระบวนการใหพอเพียง 

e) ระบุความรับผิดชอบและอํานาจในแตละกระบวนการ 

f) ระบุปจจัยความเสี่ยงและโอกาสตามขอกําหนด 6.1 

g) ประเมินกระบวนการ และดําเนินการเปลี่ยนแปลงตามความจําเปน   

เพื่อใหมั่นใจวากระบวนการบรรลุผลลัพธที่คาดหวัง 

h) ปรับปรุงกระบวนการและระบบบริหารคุณภาพ 

4.4.2 ตามเนื้อหาที่จําเปน องคกรมีการกําหนดขอบเขตที่จําเปน ดังนี้ 

a) คงรักษาไวซึ่งเอกสารขอมูลที่สนับสนุนกระบวนการดําเนินงาน 

b) จัดเก็บเอกสารขอมูลเพื่อใหมั่นใจวากระบวนการเปนไปตามแผนที่กําหนดไว 

ขอกําหนดที ่5 ความเปนผูนํา 

5.1 ความเปนผูนํา และความมุงมั่น องคกรมีการแสดงใหเห็นถึงการเปนผูนําและ

ความมุงม่ันตอระบบบริหารคุณภาพโดยกําหนดใหทุกฝายดําเนินการดังตอไปนี ้ 

a) เปนผูมีภาระรับผิดชอบตอประสิทธิผลของระบบการบริหารคุณภาพ  

b) มั่นใจวานโยบายคุณภาพและวัตถุประสงคคุณภาพ ไดมีกําหนดขึ้นสําหรับ

ระบบการบริหารคุณภาพ และสอดรับ (Compatible) กับทิศทางกลยุทธ และบริบทขององคกร 

c) มั่นใจวามีการบูรณาการตามขอกําหนดระบบบริหารคุณภาพเขากับกระบวนการ 

ทางธุรกิจขององคกร  

d) สงเสริมความตระหนักในเรื่องการจัดการเชิงกระบวนการและความเสี่ยง 

e) มั่นใจวาทรัพยากรที่จําเปนสําหรับระบบการบริหารคุณภาพท่ีมีอยู 

f) สื่อสารใหเขาใจถึงความสําคัญของระบบคุณภาพ ที่มีประสิทธิผลและสอดคลอง

ตามขอกําหนดของระบบการบริหารคุณภาพ 

g) มั่นใจวาระบบการบริหารคุณภาพบรรลุผลสัมฤทธิ์ตามที่คาดหวังไว 

h) ชักนํา อํานวยการ และสนับสนุนบุคลากรเขามามีสวนชวยใหระบบการบริหาร

คุณภาพเกิดประสิทธิผล 

i) สงเสริมใหมีการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

j) สนับสนุนใหผูบริหารที่มีบทบาทหนาที่ที่เก่ียวของ ไดแสดงความเปนผูนํา 
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5.1.2 การมุงเนนที่ตัวลูกคา 

องคกรมีการแสดงใหเห็นถึงความเปนผูนําและความมุงมั่นกับการเนนลูกคา 

โดยกําหนดใหมีการดําเนินการดังนี้ 

a) ขอกําหนดลูกคาและขอกําหนดกฎหมาย ขอบังคับที่เกี่ยวของ ไดรับการ

พิจารณากําหนด เขาใจ และสอดคลองอยางสม่ําเสมอ 

b) ความเสี่ยงและโอกาสที่สามารถสงผลตอการสอดคลองของผลิตภัณฑ

และบริการ และการทําใหไดมาที่ลูกคาพึงพอใจ ไดรับการพิจารณากําหนดและจัดการ 

c) มุงเนนการเพ่ิมความพึงพอใจลูกคาไดรับการธํารงรักษา 

5.2 นโยบาย 

องคกรมีการกําหนดนโยบายคุณภาพโดยพิจารณาใหสอดคลองกับวัตถุประสงค

การดําเนินงานขององคกรและความตองการของลูกคา ซึ่งนโยบายคุณภาพขององคกรมกีารกําหนดไว

ดังนี้ “เรามุงมั่นในการผลิตและสงมอบ ผลิตภัณฑที่มีคุณภาพ เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา 

โดยมีการปรับปรุง  พัฒนาระบบอยางตอเนื่อง” 

5.2.1 การจัดทํานโยบายคุณภาพ 

องคกรมีการกําหนดใหมนีโยบายคุณภาพ นําไปปฏิบัติ และธํารงไว ดังนี้ 

a) เหมาะสมกับวัตถุประสงคและบริบทขององคกรและสนับสนุนทิศทาง

กลยุทธขององคกร 

b) เปนกรอบในการกําหนดวัตถุประสงคคุณภาพ 

c) แสดงถึงความมุงมั่นในการบรรลุตามขอกําหนดที่องคกรเกี่ยวของ 

d) แสดงถึงความมุงมั่นปรับปรุงอยางตอเนื่องของระบบบริหารคุณภาพ 

5.2.2 การสื่อสารนโยบายคุณภาพ 

เพื่อใหพนักงานสามารถเขาใจในนโยบายคุณภาพที่กําหนดอยางทั่วถึง 

องคกรมอบหมายใหกรรมการผูจัดการ ประกาศและสื่อสารนโยบายคุณภาพโดยใชวิธีการ ดังนี ้

a) จัดทําและอยูในรูปแบบเอกสารขอมูล 

b) สื่อสารภาย ใหเขาใจ และนําไปปฏิบัติไดภายในองคกร 

c) มีความสอดคลองกับผูที่มีสวนไดสวนเสีย ตามความเหมาะสม 

5.3 บทบาทหนาที่ความรับผิดชอบ และอํานาจหนาที่ในองคกร 

เพื่อใหบุคลากรภายในองคกรทราบถึงอํานาจหนาที่บทบาทของตน และของผูอื่น

ที่เกี่ยวของในระบบการบริหารงานคุณภาพที่ไดจัดตั้งขึ้น องคกรมอบหมายใหผูจัดการฝายกําหนด

อํานาจและความรับผิดชอบโดยมีวัตถุประสงคเพ่ือ 
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a) ใหมั่นใจวาระบบบริหารคุณภาพสอดคลองกับขอกําหนดของมาตรฐาน

นานาชาติฉบับนี้ 

b) ใหมั่นใจวากระบวนการสามารถสงมอบปจจัยนําออกไดตามความคาดหวัง 

c) มีการรายงานสมรรถนะ โอกาสในการปรับปรุง และขอเสนอแนะในการ

ปรับปรุง (ดูขอ 10.1) ระบบบริหารคุณภาพใหผูบริหารสูงสุด 

d) ใหมั่นใจวามีการสงเสริมการมุงเนนลูกคาทั่วทั้งองคกร 

e) ใหมั่นใจวาระบบบริหารคุณภาพไดรับการคงรักษาไวไดครบถวน กรณีที่เกิด

การเปลี่ยนแปลงในระบบบริหารคุณภาพที่ไดมีการวางแผนและดําเนินการ 

ขอกําหนดที ่6 การวางแผน 

6.1 การปฏิบัติการเพ่ือจัดการกับความเสี่ยงและโอกาส 

6.1.1 องคกรกําหนดใหผูจัดการฝายทุกฝาย นําปจจัยภายใน ปจจัยภายนอก 

รวมถึงขอกําหนดของผูมีสวนไดสวนเสียมาพิจารณาในระหวางการกําหนดกระบวนการ วิธีปฏิบัติงาน 

ทั้งนี้เพ่ือใหเกิดความมั่นใจวาระบบการบริหารงานขององคกรมีการดําเนินการ ดังนี้ 

a) ใหมั่นใจวาระบบบริหารคุณภาพจะสามารถบรรลุตามผลลัพธของ

องคกรได 

b) เพิ่มผลกระทบที่ตองการ 

c) ปองกันหรือลดผลกระทบที่ไมตองการ 

d) บรรลุผลการปรับปรุง 

6.1.2 องคกรมีการวางแผนสําหรับ 

a) การดําเนินการเพ่ือระบุความเสี่ยงและโอกาสเหลานี้ 

b) วิธีการที่จะควบรวมและประยุกตใชกิจกรรมในกระบวนการของระบบ

บริหารคุณภาพ (ดูขอ 4.4) ประเมินประสิทธิผลของกิจกรรมเหลานี้ โดยพิจารณากิจกรรมที่ใชระบุ

ความเสี่ยงและโอกาส ควรอยูบนความสมเหตุสมผลตอแนวโนมของผลกระทบตอความสอดคลองของ

ผลิตภัณฑและบริการ 

6.2 วัตถุประสงคคุณภาพ และการวางแผนเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคคุณภาพ 

6.2.1 องคกรมีการกําหนดวิธีการเพื่อใหมั่นใจวาวัตถุประสงคคุณภาพไดรับการ

กําหนด และจัดทําเปนลายลักษณอักษร 

a) มีสอดคลองกับนโยบายคุณภาพ 

b) สามารถวัดได 

c) มีความเก่ียวของกับขอกําหนดที่ประยุกตใช 
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d) มีความความสอดคลองขอกําหนดของผลิตภัณฑและบริการ เพื่อเพิ่ม

ระดับความพึงพอใจลูกคา 

e) มีการติดตาม 

f) มีการสื่อสาร 

g) มีการปรับปรุงตามความเหมาะสม 

6.2.2 เมื่อวางแผนเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคคุณภาพ องคกรไดมีการพิจารณา

กําหนดหัวขอที่ตองดําเนินงานดังนี้ 

a) สิ่งที่ตองดําเนินการ 

b) ทรัพยากรที่จําเปน 

c) ผูรับผิดชอบ 

d) กรอบเวลาแลวเสร็จ 

e) วิธีการประเมินผล 

6.3 การวางแผนการเปลี่ยนแปลง 

กรณีที่จะมีการเปลี่ยนแปลงใด ๆ ที่สงผลกระทบตอระบบการบริหารงาน องคกร

กําหนดใหมีการวางแผนเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงนั้น ๆ โดยพิจารณารายละเอียดตาง ๆ ดังนี้ 

a) วัตถุประสงคของการเปลี่ยนแปลงและผลที่อาจตามมา 

b) ความครบถวนของระบบบริหารคุณภาพ 

c) ความเพียงพอของทรัพยากร 

d) การกําหนดและหมุนเวียนของความรับผิดชอบและอํานาจ 

   ขอกําหนดที่ 7 การสนับสนุน 

7.1 ทรัพยากร 

7.1.1 ทรัพยากร  

 องคกรกําหนดใหบริหารระดับสูงหรือผูที่ ไดรับมอบหมาย จัดเตรียม

ทรัพยากรที่จําเปน ทั้งนี้เพื่อสรางความมั่นใจวาระบบการบริหารงานคุณภาพถูกนําไปปฏิบัติ รวมทั้ง

ไดรับการปรับปรุงประสิทธิผล ผูบริหาร และผูที่เกี่ยวของตองพิจารณาความสามารถ และขอจํากัดที่

เกี่ยวของกับการดําเนินการ รวมถึงความจําเปนในการจัดหาผูสงมอบภายนอกมาดําเนินการแทน 

7.1.2 บุคลากร  

 องคกรกําหนดใหผูบริหารระดับสูงหรือผูที่ไดรับมอบหมาย จัดหาบุคลากร 

ที่จําเปน ทั้งนี้เพื่อสรางความมั่นใจวาระบบการบริหารงานคุณภาพถูกนําไปปฏิบัติ รวมทั้งไดรับการ

ปรับปรุงประสิทธิผล 
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7.1.3 โครงสรางพื้นฐาน 

 องคกรกําหนดใหผูบริหารระดับสูงประเมินและกําหนดโครงสรางพื้นฐานที่

ตองการสําหรับการดําเนินการ เพื่อใหมั่นใจวาการดําเนินการตาง ๆ สามารถดําเนินการสอดคลองตอ

ขอกําหนด โครงสรางพื้นฐานที่อาจสงผลกระทบตอการสงมอบผลิตภัณฑ หรือบริการขององคกรไปยัง

ลูกคาตองไดรับการบํารุงรักษา เพื่อใหเกิดความมั่นใจวาสามารถใชงานโครงสรางพื้นฐานเหลานี้ได

อยางตอเนื่อง มีกิจกรรมหลัก ๆ 2 อยางที่ตองดําเนินการกับเครื่องจักรอุปกรณในองคกร ไดแก การ

บํารุงรักษาเชิงปองกัน และการซอมแซม สําหรับการบํารุงรักษาเชิงปองกันนั้นควรไดรับการดําเนินการ

ตามแผนงานที่กําหนดไว 

7.1.4 สภาพแวดลอมในการทํางาน   

    องคกรมีการมอบหมายใหผูจัดการฝาย ระบุสภาพแวดลอมที่จําเปนในการ

ทํางานเพ่ือใหการดําเนินการสอดคลองตอขอกําหนด และใหเกิดความปลอดภัยในการทํางาน ผูบริหาร

ระดับสูงอาจนําขอเสนอของผูจัดการฝาย หัวหนาแผนก และพิจารณาวาสภาพแวดลอมใดที่จําเปนตอง

จัดเตรียม ผูจัดการฝายหรือหัวหนาแผนก ตองจัดการสภาพแวดลอมในการทํางานเพื่อใหมั่นใจวา

เหมาะสมตอการทํางานและเกิดความปลอดภัยในการทํางาน  สิ่งแวดลอมที่เหมาะสม สามารถเปน

ผลรวมระหวางคนและปจจุบันสภาพแวดลอม เชน  

a) ปจจัยทางสังคม เชน การเลือกที่รักมักที่ชัง ความสงบเงียบ การไม

เผชิญหนา 

b) ปจจัยทางจิตใจ เชน การลดความเครงเครียด การปองกันการเหนื่อยลา

หมดแรง การปองกันปญหาทางอารมณและจิตใจ 

c) ปจจัยทางกายภาพ สังคม จิตใจ สภาวะแวดลอม และปจจัยอื่น ๆ เชน 

อุณหภูมิ ความรอน ความชื้น แสงสวาง การไหลของอากาศ สุขลักษณะ เสียง ปจจัยเหลานี้สามารถ

แตกตางขึ้นอยูกับผลิตภัณฑและบริการ 

7.1.5 ทรัพยากรสําหรับการเฝาติดตาม และการตรวจวัด 

เครื่องมือตรวจสอบ เครื่องมือวัดผล เครื่องมือทดสอบทั้งหมดที่ใชในการ

ตัดสินใจขั้นสุดทายวายอมรบัหรือปฏิเสธการยอมรับของการปฏิบัติงานตองไดรับการสอบเทียบ 

a) บุคลากรซึ่งทําหนาที่ติดตาม ตรวจวัด และสอบเทียบ ตองมีความสามารถ 

ที่เหมาะสม 

b) การสอบเทียบเครื่องมือวัด ตองสามารถสอบกลับไปยังมาตรฐาน

ระดับชาติ หรือนานาชาติได 
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c) เครื่องมือวัดเหลานี้ตองไดรับการชี้บงดวยปายชี้บง และระบุกําหนดการ

สอบเทียบครั้งตอไป เครื่องมือทดสอบ หรือเครื่องมือวัดใด ๆ ที่ไมผานเกณฑการสอบเทียบตองไดรับ

การชี้บงเพื่อปองกันมิใหมีการนําไปใชงาน พรอมทั้งประเมินผลการตรวจวัดที่ผานมาเพื่อระบุถึง

ผลกระทบ 

ความสามารถสอบกลับไดของการวัด องคกรไดกําหนดใหมีการศึกษา

ความสามารถของระบบการวัด สําหรับเครื่องมือวัดที่ระบุในแผนควบคุมคุณภาพผลิตภัณฑ  เมื่อการ

สอบกลับไดของการวัดเปนหนึ่งในขอกําหนด หรือไดรับการพิจารณาโดยองคกรวาเปนสวนสําคัญ    

ในการสรางความนาเชื่อถือของความใชไดของผลการวัด เครื่องมือที่ใชวัดตองดําเนินการดังนี้ 

a) ทวนสอบหรือสอบเทียบ หรือทั้งสอง ตามชวงกําหนดเวลาที่กําหนด 

หรือกอนใชงาน เทียบกับมาตรฐานการตรวจวัดที่สามารถอางกลับสูมาตรฐานระดับชาติหรือนานาชาติ 

ซึ่งหากมาตรฐานดังกลาวไมมีอยู พื้นฐานที่ใชสําหรับการเปรียบเทียบหรือการทวนสอบ ตองไดรับการ

เก็บรักษาเปนขอมูลสารสนเทศ 

b) ชี้บงเพ่ือพิจารณากําหนดสถานะ 

c) ปกปองจากการปรับแตง การเสียหาย หรือความเสื่อม ที่ซึ่งอาจจะทําให

สถานภาพสอบเทียบและผลการวัดที่ตามมาไมสามารถใชได 

องคกรตองพิจารณากําหนดวา ความถูกตองใชไดของผลการวัดกอนหนานี้ 

ที่ไมนาเชื่อถือ เมื่อพบวาเครื่องมือวัดมีความไมเหมาะสมตอการใชงานตามวัตถุประสงค และตอง

ดําเนินการกิจกรรมตามความจําเปน 

7.1.6 ความรูขององคกร  

องคกรกําหนดใหผูจัดการฝาย พิจารณาบงชี้ความรูที่จําเปนสําหรับการ

ดําเนินงานของกระบวนการตาง ๆ และเพื่อใหเกิดความสอดคลองของผลิตภัณฑและบริการ โดย   

องคความรูเหลานี้ตองไดรับการรักษา และนํามาใชประโยชนไดตามขอบขายที่จําเปน 

เมื่อจะมีการเปลี่ยนแปลงใด ๆ ผูจัดการฝายตองทบทวนองคความรูใน

ปจจุบัน และกําหนดวิธีการในการไดรับหรือเขาถึงความรูเพิ่มเติมใด ๆ ที่จําเปน และปรับปรุงความรู ที่

ตองการใหทันสมัย 

a) แหลงภายในองค กร เช น ทรัพย สินทางปญญา การเรียนรู จาก

ประสบการณ จากขอผิดพลาดและความสําเร็จจากโครงการ การรวบรวมและการแลกเปลี่ยนความรูที่

ไมอยูในตําราและประสบการณ ผลจากการพัฒนากระบวนการ ผลิตภัณฑและบริการ 

b) แหลงภายนอกองคกร เชน มาตรฐาน ศูนยการเรียนรู การสัมนา ที่ได

มาจากลูกคาหรือผูรับจางชวง 
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7.2 ความสามารถ 

      a) องคกรมีการกําหนดความสามารถที่จําเปนของบุคลากรที่ทํางานซึ่งมีผลตอ

ประสิทธิภาพ และประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพภายใตการควบคุมของผูบังคับบัญชา 

b) องคกรมีการสรางความมั่นใจวาพนักงานที่ไดรับมอบหมายใหปฏิบัติงานที่มี

ผลกระทบตอคุณภาพของผลิตภัณฑ หรือบริการตองมีความสามารถอยางเหมาะสมในการปฏิบัติงาน 

โดยพิจารณาจาก การศึกษา การฝกอบรม ประสบการณ ทักษะในการปฏิบัติงานตามที่ตองการ 

c) องคกรกําหนดใหหัวหนางานเปนผูรับผิดชอบในการฝกอบรมในงาน On the 

job training ใหแกพนักงานใหมหรือพนักงานซึ่งไดรับการโอนยายจากหนวยงานอื่น เพื่อใหพนักงาน

เหลานั้นมีความสามารถในการปฏิบัติงานไดอยางมีคุณภาพ และสอดคลองกับเกณฑการทํางาน โดย

พนักงานเหลานั้นจะไดรับการชี้แจงถึงผลกระทบอันเกิดจากการปฏิบัติงานที่ผิดพลาด 

d) องคกรมีนโยบายในการติดตามความคืบหนาของการปฏิบัติงานทีส่อดคลองตอ

วัตถุประสงคคุณภาพรวมถึงความคืบหนาในการปรับปรุงระบบงานของแผนกตาง ๆ ในระหวางการ

ทบทวนโดยฝายบริหาร 

7.3 ความตระหนัก 

องคกรมอบหมายใหผูจัดการฝายสรางความตระหนักใหกับพนักงานในเรื่องตาง ๆ 

ดังนี้ 

a) นโยบายคุณภาพ วัตถุประสงคคุณภาพที่เกี่ยวของกับการปฏิบัติงาน และ

ความสําคัญของหนาที่  

b) ทราบถึงวิธีการในการปฏิบัติงานใหบรรลุวัตถุประสงคคุณภาพของแผนก 

รวมทั้งผลกระทบหากไมปฏิบัติตามระบบการบริหารคุณภาพ  

c) ผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการปฏิบัติงานไมเปนไปตามที่กําหนดไว 

องคกรมีนโยบายในการสรางแรงจูงใจใหกับพนักงานใหปฏิบัติงานสอดคลองกับ

วัตถุประสงคคุณภาพที่กําหนดไว 

7.4 การสื่อสาร 

องคกรกําหนดใหผูบริหารระดับสูงหรือผูที่ไดรับมอบหมาย สรางความมั่นใจวา

กระบวนการสื่อสารไดถูกสรางขึ้นภายในองคกร เชน 

a) การจัดการประชุมกับผูบริหารระดับกลาง และใหผูบริหารระดับกลางถายทอด

ตอใหกับพนักงานในระดับรองลงไปในแตละแผนก 

b) จัดการประชุมกับพนักงานระดับลางตามความเหมาะสม 

c) มั่นใจวาผูจัดการ หัวหนางานจัดการประชุมประจําวันภายในแผนก 
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d) มั่นใจวาผูแทนฝายบริหาร แจงประเด็นดานคุณภาพรวมทั้งประสิทธิผลของ

ระบบคุณภาพใหพนักงานทราบเมื่อจําเปน ซึ่งโดยปกติจะกระทําโดยการใชบันทึกหรือการประชุม 

e) มั่นใจวาผูจัดการฝายสรางจิตสํานึกใหเกิดขึ้นกับพนักงาน โดยการใชบันทึก 

คูมือคุณภาพ และระเบียบปฏิบัติภายในองคกร 

ผูบริหารระดับสูงขององคกรหรือผูที่ไดรับมอบหมาย ตองมั่นใจวากระบวนการ

สื่อสารกับผูมีสวนไดสวนเสียภายนอกไดถูกสรางขึ้น เชน การสงรายงานไปยังลูกคาหรือผูมีสวนไดสวนเสีย 

อื่น ๆ ตามความตองการ หรือขอบังคับที่เกี่ยวของ การชี้แจงนโยบายคุณภาพ และวัตถุประสงค

คุณภาพที่เกี่ยวของกับผูมีสวนไดสวนเสียภายนอก การสื่อสารขอกําหนดที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ 

กระบวนการ หรือบริการที่ตองการจากผูสงมอบภายนอก การสื่อสารอื่น ๆ ตามความเหมาะสม 

7.5 เอกสารสารสนเทศ 

7.5.1 บททั่วไป ระบบการบริหารคุณภาพขององคกรตองรวมถึง 

a) เอกสารสารสนเทศท่ีเปนขอกําหนดโดยมาตรฐานนานาชาตินี้ 

b) เอกสารสารสนเทศ ที่พิจารณากําหนดโดยองคกรวาจําเปนสําหรับ

ระบบการบริหารคุณภาพท่ีมีประสิทธิผล 

ขอบเขตของเอกสารสารสนเทศสําหรับระบบการบริหารคุณภาพอาจ

แตกตางจากองคกรหนึ่งกับองคกรอ่ืน ๆ ประกอบไปดวยปจจัยดังนี้ 

a) ขนาดขององคกร ประเภทของกิจกรรม กระบวนการ สินคาผลิตภัณฑ 

และบริการ 

b) ความซับซอนของกระบวนการ และปฏิสัมพันธ  

c) ความสามารถของบุคลากร 

7.5.2 การจัดทําและทําใหทันสมัย 

องคกรมีการกําหนดใหมีขอมูลเอกสารในระบบคุณภาพ เชน คูมือคุณภาพ 

ระเบียบปฏิบัติ วิธีปฏิบัติ เอกสารสนับสนุน และบันทึก ตองไดรับการควบคุมเพื่อใหมั่นใจวาขอมูล

เอกสารที่เหมาะสมพรอมใช ณ จุดปฏิบัติงาน และไดรับการปองกันการเขาถึง การนําไปใช และการ

รักษาความลับตามความเหมาะสม รวมถึงใหมั่นใจวาขอมูลเอกสารที่ลาสมัยจะไมถูกนํามาใชอางอิง  

ในการปฏิบัติงาน เมื่อทําการจัดทําและทําการปรับปรุงขอมูลเอกสาร โดยดําเนินการดังนี้ 

a) การกําหนดชี้บง และคําอธิบาย เชน ชื่อเอกสาร วันที่ ผูกําหนด หรือ

หมายเลขอางอิง 

b) รูปแบบ เชน ภาษา ซอฟทแวร กราฟฟก และสื่อ เชน อิเล็กทรอนิกส 

กระดาษ 
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c) ทบทวนและอนุมัติสําหรับความเหมาะสมและเพียงพอ 

7.5.3 การควบคุมเอกสารสารสนเทศ  

เอกสารสารสนเทศที่จําเปนโดยระบบการจัดการคุณภาพ และโดย 

มาตรฐานนานาชาตินี้ ตองไดรับการควบคุมเพ่ือใหมั่นใจวา 

a) มีอยูและเหมาะสมสําหรับการใช ที่ไหนและเม่ือไหรที่จําเปน 

b) ไดรับการปองกันอยางเพียงพอ เชน การสูญเสียความลับ นําไปใชอยาง

ไมเหมาะสม หรือทําใหไมสมบูรณ 

สําหรับการควบคุมเอกสารสารสนเทศ องคกรตองดําเนินการกับกิจกรรม

ตอไปนี้ ที่ปฏิบัติได 

a) การแจกจาย การเขาถึง การเรียกหา และการใช 

b) การเก็บและการถนอมรักษา รวมถึงการเก็บรักษาใหอานออกไดชัดเจน 

c) ควบคุมการเปลี่ยนแปลง เชน ควบคุมเวอรชั่น 

d) การเก็บรักษา และการกําจัดทิ้ง 

เอกสารขอมูลสารสนเทศของเอกสารตนทางภายนอกที่กําหนดโดยองคกร

วาจําเปนสําหรับการวางแผนและการดําเนินงานของระบบการจัดการคุณภาพ ตองไดรับการชี้บงตาม

ความเหมาะสม และควบคุมเอกสารสารสนเทศ ที่เก็บรักษาเพื่อเปนหลักฐานการสอดคลองตองไดรับ

การปองกันจากการนําไปใชโดยไมเจตนาอื่น ๆ 

ขอกําหนดที ่8 การดําเนินการ 

8.1 การวางแผนการดําเนินการ และการควบคุม 

องคกรมอบหมายใหตองมีการวางแผนและพัฒนากระบวนการปฏิบัติงานโดยการ 

วางแผนการปฏิบัติงานนี้ตองสอดคลองตอขอกําหนดระบบคุณภาพ หรือขอกําหนดอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ 

อยางนอยสิ่งตาง ๆ เหลานี้ควรถูกพิจารณาระหวางการวางแผนการปฏิบัติงาน 

a) ขอกําหนดของผลิตภัณฑ หรือบริการที่เก่ียวของ 

b) กระบวนการปฏิบัติงาน เอกสาร และทรัพยากรที่เก่ียวของกับการปฏิบัติงาน 

c) การทวนสอบ การยืนยัน การเฝาติดตาม การตรวจสอบ การทดสอบที่ตองการ 

รวมทั้งเกณฑการยอมรับการปฏิบัติงาน 

d) บันทึกที่ตองการ เพื่อเปนหลักฐานวากระบวนการปฏิบัติงาน และผลลัพธ

สามารถตอบสนองตอขอกําหนดได 

โดยทั่วไปการวางแผนการดําเนินการขององคกร ตองพิจารณาขอกําหนดตาง ๆ 

ของผูมีสวนไดสวนเสียที่เกี่ยวของ เชน ขอกําหนดของผูบริหาร ความตองการของแผนกตาง ๆ หรือ
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ลูกคา รวมทั้งขอกําหนดดานกฎหมายหรือระเบียบราชการที่เกี่ยวของ ผูจัดการฝายหรือผูที่ไดรับ

มอบหมาย ตองควบคุมการเปลี่ยนแปลงที่ไดวางแผนไว รวมทั้งทบทวนผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลง

ที่ไมไดตั้งใจเพื่อดําเนินการลดผลกระทบเชิงลบ หากจําเปน และตองทําใหแนใจวา กระบวนการทีมี  

ผูรับจางชวง ไดรับการควบคุม ขอ 8.4 

8.2 ขอกําหนดที่เก่ียวของกับผลิตภัณฑและบริการ 

8.2.1 การสื่อสารกับลูกคาหากจําเปนหรือตามความเหมาะสม ในเรื่องท่ีเกี่ยวของ

กับการปฏิบัติงาน หรือผลิตภัณฑ และบริการ ควรกระทําโดยเปนลายลักษณอักษร เชน อีเมล บันทึก 

เปนตน ซึ่งการสื่อสารกับลูกคาตองประกอบดวย 

a) ใหขอมูลขาวสาร เกี่ยวกับสินคาและบริการ 

b) การสอบถาม สัญญา การสั่งซื้อ รวมทั้งแกไข 

c) การทําใหไดมาซึ่งขอมูลยอนกลับลูกคา ที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑและ

บริการ รวมถึงขอรองเรียนของลูกคา 

d) การจัดการหรือการควบคุมทรัพยสินลูกคา 

e) จัดทําขอกําหนดเฉพาะสําหรับสิ่งที่ตองกระทํา เมื่อเกิดสถานการณ

ฉุกเฉิน ที่เก่ียวของ 

8.2.2 การบงชี้ขอกําหนดที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑและบริการ 

องคกรมีการสรางความมั่นใจวาขอกําหนดที่เกี่ยวของ จะไดรับการ

ตอบสนองอยางสมบูรณ ผูจัดการฝายหรือหัวหนาแผนกที่เกี่ยวของ ตองระบุขอกําหนดของลูกคา และ

ผูมีสวนไดสวนเสียในประเด็นตาง ๆ ดังนี้   

a) ขอกําหนดของผลิตภัณฑและการใหบริการ ขอกําหนดเพิ่มเติมซึ่งจําเปน

ในการปฏิบัติงาน ขอกําหนดดานการนํากลับมาใชใหม และผลกระทบตอสิ่งแวดลอม นโยบายของ

องคกรที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑและบริการ ขอกําหนดดานกฎหมาย และระเบียบที่เกี่ยวของกับการ

ปฏิบัติงาน 

b) องคกรสามารถตอบสนองตอการเรียกรองสําหรับผลิตภัณฑ และบริการ

ที่นําเสนอ 

8.2.3 การทบทวนขอกําหนดที่เก่ียวของกับผลิตภัณฑและบริการ 

ผูจัดการฝายรับผิดชอบในการทบทวนขอกําหนดที่เกี่ยวของ และสราง

ความมั่นใจวาสามารถตอบสนองขอกําหนดเหลานั้นได  ซึ่งรวมถึง 

a) ขอกําหนดที่กําหนดโดยลูกคา รวมถึงขอกําหนดในการสงมอบและหลัง

การสงมอบ 
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b) ขอกําหนดที่ไมไดระบุโดยลูกคา แตจําเปนสําหรับลูกคาหรือที่ใชงาน

ตามเจตนาที่ทราบ 

c) ขอกําหนดที่ไดระบุโดยองคกร 

d) ระราชบัญญัติและขอกําหนดบังคับที่ประยุกตใชสําหรับผลิตภัณฑและ

บริการ 

e) สัญญา หรือ ขอกําหนดคําสั่งซื้อ กอนหนา 

องคกรกําหนดวิธีการเพื่อใหมั่นใจวา สัญญาหรือขอกําหนดคําสั่งซื้อที่

แตกตางจากที่ระบุกอนหนาไดรับการแกไข ขอกําหนดลูกคาตองไดรับการยืนยันโดยองคกรกอนตกลง

รับงาน เมื่อกรณีท่ีลูกคาไมไดใหเอกสารขอกําหนดคําสั่งซื้อ 

องคกรกําหนดใหมีการเก็บรักษาเอกสารสารสนเทศ ที่สามารถนําไปปรับ

ใชได ไดแก ผลจากการทบทวน ขอกําหนดใหมใด ๆ สําหรับผลิตภัณฑและบริการ 

8.2.4 การเปลี่ยนขอกําหนดสําหรับผลิตภัณฑและบริการ 

ขอกําหนดในขอตกลง สัญญาหรือคําสั่งซื้อ ที่แตกตางจากขอกําหนดเดิม 

ตองไดรับการพิจารณาแกไข แผนกการตลาด เปนผูดําเนินมาตรการอันเหมาะสม เพื่อใหมั่นใจวา

เอกสารสารสนเทศที่เกี่ยวของไดรับการปรับแก และผูที่เกี่ยวของไดตระหนักรับทราบขอกําหนดที่มี

การเปลี่ยนแปลงเมื่อขอกําหนดผลิตภัณฑและบริการมีการเปลี่ยนแปลง 

8.3 การออกแบบ และพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ  

เนื่องจากองคกรเปนผูผลิตสินคาตามความตองการของลูกคา จึงไมสามารถ

ประยุกตขอกําหนด 8.3 ในสวนของการออกแบบผลิตภัณฑในระบบการบริหารงานคุณภาพของ

องคกร อยางไรก็ตามขอกําหนด 8.3 สวนของการออกแบบกระบวนการผลิตยังสามารถประยุกตใชได 

โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 

8.3.1 บททั่วไป 

องคกรกําหนดใหมีการจัดทําแผนกิจกรรมซึ่งตองไดรับการเตรียมการ 

รวมทั้งการประเมินความเสี่ยง และการวิเคราะหขอบกพรองและผลกระทบกอนเริ่มผลิตผลิตภัณฑใหม 

หรือผลิตภัณฑที่ไดรับการเปลี่ยนแปลงขอกําหนด 

8.3.2 การวางแผนการออกแบบและพัฒนา 

องคกรกําหนดใหมีกระบวนการในการรับขอกําหนดที่จําเปน สําหรับการ

ออกแบบกระบวนการผลิตจากลูกคา ซึ่งรวมถึงคุณลักษณะพิเศษของผลิตภัณฑ โดยขอมูลเหลานี้ไดรับ

การทบทวนโดยผูที่เกี่ยวของในระหวางการจัดทําแผนกิจกรรมเพื่อเตรียมการผลิต ในการพิจารณา

ขั้นตอนและการควบคุมของการออกแบบและพัฒนา องคกรจะตองพิจารณา 
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a) สภาพการทํางาน ระยะเวลา ความซับซอนของกิจกรรมการออกแบบ

และพัฒนา 

b) ขอกําหนดในแตละขั้นตอน รวมถึงการทบทวนการออกแบบ และ

พัฒนาที่เก่ียวของ 

c) กิจกรรมท่ีใชสําหรับการทวนสอบและรับรองการออกแบบและพัฒนา 

d) ความรับผิดชอบและอํานาจในกระบวนการออกแบบและพัฒนา 

e) ทรัพยากรภายในและภายนอกสําหรับการออกแบบและพัฒนาผลิต

ภัณฑและบริการ 

f) ความจําเปนในการควบคุมการประชุมระหวางในหนวยงานกับผู ที่

เกี่ยวของในกระบวนการออกแบบและพัฒนา 

g) ความจําเปนในการมีสวนรวมของลูกคา และผู ใช ในกระบวนการ

ออกแบบและพัฒนา 

h) ขอกําหนดที่เกี่ยวของในการจัดเตรียมผลิตภัณฑและบริการ 

i) ระดับการควบคุมตามความคาดหวังของลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย 

ในการออกแบบและพัฒนา 

j) เอกสารขอมูลที่จําเปนสําหรับแสดงความสอดคลองกับขอกําหนดในการ

ออกแบบและพัฒนา 

8.3.3. ขอมูลนําเขาเพ่ือออกแบบผลิตภัณฑ 

ขอกําหนดขอนี้ไมสามารถประยุกตใชไดกับองคกรเนื่องจากองคกรไมได

รับผิดชอบเรื่องการออกแบบผลิตภัณฑ 

8.3.4 การควบคุมการออกแบบ 

องคกรกําหนดใหมีการทบทวนการออกแบบเปนระยะๆทั้งนี้เพื่อใหมั่นใจ

วากิจกรรมตาง ๆ ถูกดําเนินไปตามแผน รวมทั้งอุปสรรคตาง ๆ ไดรับการกลาวถึงและนําไปแกไข และ

รายงานผูบริหาร 

องคกรกําหนดใหมีการติดตามความคืบหนาของกิจกรรมการออกแบบ เชน

การนําผลิตภัณฑที่ไดระหวางการออกแบบกระบวนการผลิตไปทําการตรวจสอบตามขอกําหนดของ

ผลิตภัณฑ รวมทั้งมีการติดตามความคืบหนากิจกรรมการออกแบบ ในการประชุมทบทวนฝายบริหาร 

เอกสารตาง ๆ ที่เปนผลจากการเตรียมการผลิตจะไดรับการทบทวน และอนุมัติโดยผูที่มีอํานาจกอน

นําไปใชในกระบวนการถัดไป 
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องคกรกําหนดใหมีการยืนยันผลการออกแบบกระบวนการ การทดลองผลิต 

ตามระยะเวลาที่กําหนดโดยลูกคา และการสงมอบผลิตภัณฑจากการทดลองผลิตไปยังลูกคาเพื่ออนุมัติ

กอนการผลิตจริง 

องคกรมีนโยบายในการดําเนินกิจกรรมการยืนยันผลการออกแบบ ตาม

รายละเอียดที่ลูกคากําหนด ทั้งนี้รวมถึงระยะเวลาในการดําเนินการดวย 

กรณีที่ลูกคากําหนดใหมีการสงมอบชิ้นงานตัวอยางไปเพื่อทําการอนุมัติ 

องคกรจะดําเนินการจัดทําแผนควบคุมคุณภาพสําหรับผลิตภัณฑตนแบบ รวมถึงการควบคุม

กระบวนการผลิต และการตรวจสอบคุณภาพใหมีการดําเนินการใกลเคียงกับการผลิตจริงมากที่สุด 

ทั้งนี้รวมถึง การใชวัตถุดิบจากผูขายที่ไดรับการอนุมัติ การใชกระบวนการผลิตที่เหมือนการผลิตจริง 

องคกรมีนโยบายในการใหลูกคาอนุมัติกระบวนการผลิต ตามรายละเอียด 

และกระบวนการทีอ่งคกรไดตกลงไวกับลูกคา 

8.3.5  ผลการออกแบบ 

องคกรกําหนดใหมีการทบทวนผลการออกแบบกระบวนการผลิตกอน

นําไปใชงานในขั้นตอนถัดไป กําหนดใหมีการจัดทําผลการออกแบบกระบวนการผลิตในรูปแบบที่

สามารถทวนสอบความสอดคลองตอขอมูลการออกแบบกระบวนการผลิตได โดยผลการออกแบบ

กระบวนการผลิต 

8.3.6 การเปลี่ยนแปลงการออกแบบและการพัฒนา 

องคกรกําหนดใหตองทบทวน ควบคุมการเปลี่ยนแปลงที่ไดกระทําระหวาง 

หรือในขั้นตอนที่ตามมา ของการออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑและบริการ ในขอบเขตที่จําเปน เพื่อให

มั่นใจวาไมมีผลกระทบเชิงลบกับขอกําหนดตาง ๆ ตองเก็บรักษาเอกสารสารสนเทศสําหรับ 

a) การเปลี่ยนแปลงการออกแบบและพัฒนา 

b) ผลลัพธของการทบทวน 

c) การใหอนุมัติการเปลี่ยนแปลง 

d) การดําเนินการที่ไดกระทําเพ่ือปองกันผลกระทบในเชิงลบ 

8.4 การควบคุมผลิตภัณฑ กระบวนการ และบริการที่ไดรับจากภายนอก 

8.4.1 ขอกําหนดทั่วไป องคกรมีการกําหนดกระบวนการ ผลิตภัณฑและบริการที่

จัดหาจากภายนอกใหสอดคลองกับขอกําหนด โดยพิจารณากําหนดการควบคุมที่ประยุกตใชกับ

กระบวนการ ผลิตภัณฑและบริการจากภายนอก ดังนี้ 

a) ผลิตภัณฑและบริการ จากผูสงมอบภายนอกที่เจตนาสําหรับประกอบ

เขากับผลิตภัณฑและบริการขององคกร 
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b) ผลิตภัณฑและบริการที่สงมอบตรงใหกับลูกคาโดยผูใหบริการภายนอก 

ในนามขององคกร 

c) กระบวนการใดหรือบางสวนของกระบวนการ ที่สงมอบโดยผูสงมอบ

ภายนอกจากผลการตัดสินใจโดยองคกร 

พิจารณากําหนดและประยุกตใชเกณฑสําหรับ การประเมิน การเลือก การ

ติดตามสมรรถนะ และการประเมินซ้ํากับผูสงมอบภายนอก อยูบนพ้ืนฐานความสามารถในการสงมอบ

กระบวนการหรือผลิตภัณฑและบริการตามขอกําหนด องคกรตองเก็บรักษาเอกสารสารสนเทศ 

สําหรับกิจกรรมเหลานี้ และกิจกรรมที่จําเปนอันเปนผลจากการประเมิน 

8.4.2 ประเภทและขอบเขตการควบคุม 

มีกระบวนการผลิตและบริการที่ถูกสงมอบจากภายนอก ไมสงผลกระทบ

ในเชิงลบตอความสามารถขององคกรในการสงมอบผลิตภัณฑและบริการที่มีตอความสอดคลองอยาง

สม่ําเสมอใหลูกคา ดังนี้ 

a) มั่นใจวากระบวนการที่ถูกสงมอบจากภายนอกอยูในการควบคุมของ

ระบบการจัดการดานคุณภาพ 

b) ระบุทั้งการควบคุมที่ตองการประยุกตใชกับผูสงมอบภายนอก และที่

ตองการจะประยุกตใชกับผลลัพธสุดทาย 

c) คํานึงถึงผลกระทบที่อาจเกิดข้ึนจากกระบวนการ ผลิตภัณฑและบริการ 

ที่สงมอบจากภายนอกตอความสามารถขององคกรที่จะบรรลุตอขอกําหนดลูกคา และขอกําหนดของ

กฏหมาย กฏระเบียบที่เกี่ยวของ ประสิทธิผลของการควบคุมท่ีใชโดยผูสงมอบภายนอก  

d) พิจารณากําหนด การทวนสอบ (Verification) หรือกิจกรรมอื่น ๆ ที่

จําเปนเพื่อใหมั่นใจวา กระบวนการ ผลิตภัณฑและบริการจากภายนอกสอดคลองกับขอกําหนด 

8.4.3 สาระขอมูลสําหรับผูจัดหาจากภายนอก 

องคกรมั่นใจวาขอกําหนดมีความพอเพียงกอนทําการสื่อสารกับผูสงมอบ

ภายนอก องคกรตองทําการสื่อสารขอกําหนดกับผูสงมอบภายนอกสําหรับ 

a) กระบวนการ ผลิตภัณฑและบริการ ที่จะสงมอบ 

b) การอนุมัติ ผลิตภัณฑและบริการ วิธีการ กระบวนการ และอุปกรณ 

การปลอยผลิตภัณฑและบริการ 

c) ความสามารถ รวมถึงคุณสมบัติที่จําเปนของบุคคล 

d) ปฏิสัมพันธของผูสงมอบภายนอกกับองคกร 
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e) การควบคุมและการเฝาระวังติดตาม สมรรถนะของผูสงมอบภายนอกที่

ประยุกตใชโดยองคกร 

f) กิจกรรมการทวนสอบหรือรับรองผลขององคกร หรือลูกคาของตนที่

เจตนากระทําที่สถานที่ของผูสงมอบภายนอก 

8.5 การผลิต และการใหบริการ 

8.5.1 การควบคุมการผลิต และการใหบริการ 

องคกรมีการวางแผน จัดการ เตรียมการ ใหคําแนะนํา ปฏิบัติ เฝาติดตาม 

และควบคุมกระบวนการทั้งหมดรวมทั้งกิจกรรมที่เกี่ยวของภายใตสภาวะที่ไดรับการควบคุม สภาวะท่ี

ไดรับการควบคุม ไดแก  

a) มีขอกําหนดในการดําเนินการ 

b) การจัดทําขอมูลเอกสารประกอบการปฏิบัติงานเพื่อชี้แนะพนักงานวา

ตองดําเนินกิจกรรมอยางไร (สําหรับกิจกรรมที่มีความซับซอน) 

c) จัดหาอุปกรณชวยปฏิบัติงานเพื่อปองกันความบกพรองจากมนุษย 

d) ใหมีการฝกอบรมอยางเพียงพอเพื่อใหมั่นใจวาพนักงานมีความสามารถ 

ในการปฏิบัติงาน 

e) จัดเตรียมเครื่องมือ อุปกรณ เครื่องมือเฝาติดตาม และวัดผลที่จําเปน

อยางเพียงพอเพื่อสนับสนุนกิจกรรมตาง ๆ 

f) นําระบบการเฝาติดตาม และการวัดผลไปปฏิบัติ 

g) ดําเนินกิจกรรมภายหลังจากการสงมอบตามที่ไดตกลงไวกับลูกคา  

เนื่องจากกระบวนการปฏิบัติงานทุกกระบวนการขององคกรสามารถ

ตรวจสอบขอบกพรองไดภายหลังจากการดําเนินการ ดังนั้นขอกําหนดเรื่องการรับรองกระบวนการนี้

จึงไดรับการยกเวนตามรายละเอียดที่ไดระบุไวในขอ 2 

8.5.2 การชี้บง และการสอบกลับไดของผลิตภัณฑ 

องคกรมีการกําหนดใหมีการชี้บง และสอบกลับวัตถุดิบไดตลอดชวงเวลา

โดยองคกรมีการกําหนดวิธชีี้บงวัตถุดิบ และผลิตภัณฑดวยวิธีการระบุขอมูลผลิตภัณฑ ไดแก ชื่อผูผลิต 

ชื่อสินคา รหัสสินคา เครื่องจักร หรืออุปกรณที่ไมเปนไปตามขอกําหนดทั้งหมดตองไดรับการชี้บงโดย

ปายหามใชงาน ขอกําหนดเฉพาะของผลิตภัณฑ เชน หมายเลขเครื่อง วันที่ผลิต ครั้งที่ผลิต จะไดรับ

การบันทึกในขอมูลเอกสารที่เกี่ยวของตามความเหมาะสมเพ่ือใหสามารถสอบยอนขอมูลกลับได 
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8.5.3 ทรัพยสินของลูกคา  

ทรัพยสินของลูกคาและผูใหบริการภายนอก เชน สินคา เครื่องมือ 

อุปกรณ ฯลฯ โดยเมื่อไดรับทรัพยสินของลูกคาหรือผูใหบริการภายนอกแลว องคกรกําหนดให

พนักงานที่เก่ียวของทําการตรวจสอบ หากพบวามีปญหา เชน ไมสามารถนําไปใชงานได หรือมีอาการ

เสียอื่น ๆ ที่ไมไดรับแจงจากลูกคา หรือผูสงมอบภายนอก ผูที่เกี่ยวของตองทําการบันทึกและแจง

รายละเอียดใหลูกคาหรือผูสงมอบภายนอกทราบ เพื่อกําหนดแนวทางการดําเนินการตอไป 

8.5.4 การถนอมรักษาผลิตภัณฑ 

a) การถนอมรักษาผลิตภัณฑโดยการเคลื่อนยายผลิตภัณฑ วัตถุดิบ ไดรับ

การควบคุมเพ่ือปองกันความเสียหาย ทั้งนี้เพ่ือเปนการรักษาสภาพของผลิตภัณฑ ในพื้นท่ีจัดเก็บ และ

จนกระทั่งสินคาไดรับการนําไปใชงาน 

b) วัตถุดิบ ผลิตภัณฑที่ทําการจัดเก็บตองไดรับการควบคุมเพื่อปองกัน

ความเสียหาย โดยจะมีการประเมินสภาพของวัตถุดิบ ผลิตภัณฑที่ทําการจัดเก็บ ตามชวงเวลาที่

กําหนด และหากพบการเสื่อมสภาพของสินคา วัตถุดิบ ตองมีการจัดการที่เหมาะสม 

c) ผลิตภัณฑจะไดรับการบรรจุในลักษณะที่บรรจุภัณฑนั้นสามารถปองกัน

ความเสียหายมิใหเกิดข้ึนกับผลิตภัณฑได 

d) ผลิตภัณฑตองไดรับการชี้บงอยางชัดเจน ตามหลักการชี้บงซึ่งระบุใน

คูมือคุณภาพในขณะปฏิบัติงาน 

e) องคกรกําหนดใหมีการประเมินคุณภาพวัตถุดิบ สินคาคงคลัง และ   

จัดใหมีการควบคุม FIFO เพื่อใหเกิดการหมุนเวียนของวัตถุดิบ และสินคาในคลัง 

8.5.5 กิจกรรมภายหลังจากการสงมอบ 

องคกรดําเนินกิจกรรมภายหลังจากการสงมอบใหลูกคา ตามเงื่อนไขที่

องคกรแมเปนผูกําหนด องคกรไมมีอํานาจในการเปลี่ยนแปลงรายละเอียดของการบริการ หรือ

กิจกรรมภายหลังจากการสงมอบ  หากจําเปนตองแกไข เปลี่ยนแปลงรายละเอียด หรือเงื่อนไขของการ

บริการภายหลังจากการสงมอบ ตองแจงรายละเอียดไปยังบริษัทแมเพื่อใหพิจารณาดําเนินการ 

8.5.6 การควบคุมการเปลี่ยนแปลง  

หากจําเปนตองมีการเปลี่ยนแปลงใด ๆ ที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ หรือ

บริการ ตองมีการทบทวน และควบคุมการเปลี่ยนแปลงเหลานั้นเพื่อใหมั่นใจวาผลิตภัณฑ หรือบริการ

ยังคงสอดคลองตอขอกําหนดที่เกี่ยวของอยูเสมอ 
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8.6 การตรวจปลอยผลิตภัณฑและงานบริการ 

องคกรจัดเตรียมบุคลากรเพื่อเฝาติดตาม และวัดผลการปฏิบัติงานเพื่อสรางความ

มั่นใจวาผลการปฏิบัติงานเหลานั้นสอดคลองตอขอกําหนดที่เกี่ยวของ การเฝาติดตามและวัดผลนี้  

ตองถูกดําเนินการในขั้นตอนที่เหมาะสม หรือกอนสงมอบ ขอมูลเอกสารที่เกี่ยวของกับการเฝาติดตาม

ตองไดรับการจัดทํา และจัดเก็บ 

8.7 การควบคุมผลลัพธที่ไมเปนไปตามขอกําหนด 

8.7.1 องคกรมีการจัดการเพื่อใหมั่นใจวาผลลัพธ ที่ไมสอดคลองตอขอกําหนด  

จะถูกชี้บง และถูกควบคุมเพื่อปองกันการนําไปใชที่ไมเจตนาหรือถูกสงมอบ โดยดําเนินกิจกรรมอยาง

เพียงพอเหมาะสม บนพื้นฐานลักษณะธรรมชาติของความไมสอดคลอง และผลกระทบตอความ

สอดคลองของผลิตภัณฑและบริการ การดําเนินกิจกรรมนี้ตองครอบคลุมถึงผลิตภัณฑและบริการที่  

ไมเปนไปตามขอกําหนด ที่ถูกพบภายหลังจากการสงมอบผลิตภัณฑ ระหวาง หรือหลังการใหบริการ 

โดยดําเนินการตอผลลัพธที่ไมสอดคลองตอขอกําหนดตามแนวทางขางตน ดังนี้  

a) มีการแกไข  

b) มีการคัดแยก จํากัดพ้ืนที่ สงคืนหรือระงับการใชผลิตภัณฑ 

c) แจงลูกคา  

d) ขออนุญาตจากผูมีอํานาจเพื่อการยอมรับภายใตความยินยอม ความ

สอดคลองตอขอกําหนดตองถูกพิสูจน เมื่อผลลัพธที่ไมสอดคลองตอกําหนดไดรับการแกไข 

8.7.2 องคกรมีการเก็บขอมูลเอกสารผลิตภัณฑที่ไมสอดคลองกับขอกําหนด ดังนี้ 

a) รายละเอียดความไมสอดคลอง 

b) รายละเอียดการดําเนินการ 

c) รายละเอียดการขอผอนผันที่ไดดําเนินการ 

d) การระบุผูรับผิดชอบในการตัดสินใจดําเนินการกับความไมสอดคลอง 

ขอกําหนดที่ 9 การประเมินสมรรถนะ 

9.1 การเฝาติดตาม ตรวจวัด วิเคราะห และการประเมิน 

9.1.1 ทั่วไป 

องคกรกําหนดใหผูจัดการฝายหรือหัวหนาแผนก วางแผนกิจกรรมที่ตองมี

การเฝาติดตาม วัดผล วิเคราะห และปรับปรุง กิจกรรมเหลานี้ รวมถึง 

a) การแสดงใหเห็นถึงความสอดคลองตอขอกําหนดที่เกี่ยวของ 

b) การสรางความมั่นใจวาสอดคลองตอระบบการบริหารงานคุณภาพ 

c) การปรับปรุงประสิทธิผลของระบบการบริหารงานคุณภาพตอเนื่อง 
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เครื่องมือทางสถิติ ซึ่งถูกนํามาใชในการควบคุมกระบวนการผลิต เชน 

แผนผังควบคุมกระบวนการ ดวยคาเฉลี่ยและพิสัย จะไดรับการชี้บงในระหวางการดําเนินการจัดทํา

แผนควบคุมคุณภาพผลิตภัณฑ พรอมทั้งจะไดรับการระบุไวในแผนควบคุมคุณภาพผลิตภัณฑดวย  

พนักงานจะไดรับการฝกอบรม การนําเครื่องมือทางสถิติเหลานั้นไปใชงาน

ตามความเหมาะสม มขีอมูลเอกสารที่เกี่ยวกับการเฝาติดตาม ตรวจวัด ไดรับการจัดทํา และจัดเก็บไว 

9.1.2 ความพึงพอใจของลูกคา 

ผูจัดการฝายการตลาดหรือผูที่ไดรับมอบหมาย เฝาติดตามขอมูลที่สะทอน

ความรูสึกของลูกคาในเรื่องที่เก่ียวของกับการใหบริการขององคกร 

โดยตองมีการกําหนดวิธีการในการรับรูความรูสึกของลูกคา ขอมูลจาก

ลูกคาตองไดรับการทบทวนโดยผูบริหาร และตองมีการจัดทําใบแจงขอใหแกไขและปองกัน หาก

ผูบริหารระดับสูงเห็นสมควร 

9.1.3 การวิเคราะหและการประเมิน 

แนวโนมดานสมรรถนะคุณภาพและดานการปฏิบัติงาน ตองไดรับการ

เปรียบเทียบกับความคืบหนาตอวัตถุประสงคและนําไปสูการปฏิบัติการ เพื่อสนับสนุนการจัดลําดับขั้น

ของการปฏิบัติการเพื่อการปรับปรุงความพึงพอใจของลูกคา 

9.2 การตรวจติดตามภายใน 

9.2.1 ตัวแทนฝายบริหารการตรวจประเมินภายใน ตามชวงเวลาที่วางแผนไว

เพื่อใหสารสนเทศวาระบบการบริหารคุณภาพสอดคลองตอ  ขอกําหนดขององคกรสําหรับระบบการ

บริหารคุณภาพ และขอกําหนดมาตรฐานนานาชาติฉบับนี้  มีการนําไปปฏิบัติและธํารงรักษาอยางมี

ประสิทธิผล 

9.2.2 ตัวแทนฝายบริหาร  กําหนดใหมีการดําเนินการ ดังนี ้

a) วางแผน จัดทํา นําไปปฏิบัติใช และธํารงรักษา โปรแกรมการตรวจ

ประเมิน รวมถึงความถี่ วิธีการ ความรับผิดชอบ ขอกําหนดการวางแผน และการรายงาน ที่ซึ่งตอง

คํานึงถึงความสําคัญของกระบวนการที่เกี่ยวของ การเปลี่ยนแปลงที่สงผลกระทบตอองคกรและผลของ

การตรวจประเมินกอนหนานี้ 

b) ระบุหลักเกณฑและขอบเขตการตรวจประเมินแตละครั้ง 

c) เลือกผูตรวจประเมิน และทําการตรวจประเมินเพื่อใหแนใจวัตถุประสงค

และเปนกลางของกระบวนการตรวจประเมิน 

d) ทําใหแนใจวาผลการตรวจประเมินไดรายงานสูการจัดการที่เก่ียวของ 

e) ดําเนินการแกไขและกิจกรรมการแกไขทีเ่หมาะสม โดยไมชักชา 
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f) เก็บรักษาเอกสารสารสนเทศไวเปนหลักฐาน ในการปฏิบัติตามโปรแกรม

การตรวจประเมินและผลการตรวจประเมิน 

9.3 การทบทวนของผูบริหาร 

9.3.1 ผูบริหารระดับสูงตองทําการทบทวน ระบบการบริหารคุณภาพขององคกร 

ตามแผนที่ไดวางไว เพื่อใหมั่นใจวาเหมาะสมอยางตอเนื่อง เพียงพอ มีประสิทธิผล และสอดคลองกับ

ทิศทางกลยุทธขององคกร 

9.3.2 ขอมูลนําเขาทบทวนของผูบริหารจะตองถูกวางแผนและดําเนินการโดย

คํานึงถึง 

a) สถานะของการดําเนินการทบทวนกอนหนา 

b) การเปลี่ยนแปลงในปจจยภายใน และปจจัยภายนอกที่เกี่ยวของกับ

ระบบการบริหารคุณภาพ  

c) ขอมูลเกี่ยวกับการดําเนินงาน และประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ 

รวมทั้งแนวโนมของความพึงพอใจของลูกคา และความคิดเห็นของผูมีสวนไดสวนเสีย วัตถุประสงค

คุณภาพที่ไดรับการตอบสนอง ผลการดําเนินงานของกระบวนการ ความสอดคลองของผลิตภัณฑหรือ

บริการ สิ่งที่ไมเปนไปตามขอกําหนด และการดําเนินการแกไข ผลการเฝาติดตามและตรวจวัด ผลการ

ตรวจติดตาม ผลการดําเนินงานงานของผูใหบริการภายนอก 

d) ความเพียงพอของทรัพยากร 

e) ประสิทธิผลของการจัดการความเสี่ยง และโอกาส 

f) โอกาสในการปรับปรุง 

9.3.3 ผลลัพธของการทบทวนของผูบริหาร ตองรวมถึงการตัดสินใจและกิจกรรม

ที่เก่ียวของกับ  

a) โอกาสในการปรับปรุง 

b) ความจําเปนในการเปลี่ยนแปลงระบบบริหารคุณภาพ  

c) ทรัพยากรที่ตองการ 

มีการเก็บรักษาเอกสารสารสนเทศไวเปนหลักฐานผลการทบทวนฝายบริหาร 

และจัดทําเปนเอกสาร แนะนําไปปฏิบัติใชซึ่งแผนการปฏิบัติงานเมื่อเปาหมายสมรรถนะของลูกคาไม

บรรลเุปาหมาย 

ขอกําหนดที ่10 การปรับปรุง 

10.1 องคกรมีการกําหนด และเลือกโอกาสในการปรับปรุงสําหรับการดําเนินกิจกรรม

ที่จําเปนในการสอดคลองขอกําหนดลูกคาและทําใหลูกคาพึงพอใจ โดยพิจารณาสวนประกอบ ดังนี้ 
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a) การปรับปรุงผลิตภัณฑ และการบริการ เพื่อใหสอดคลองกับความตองการที่จะ

เกิดข้ึนในอนาคต และความคาดหวัง 

b) การแกไข ปองกัน หรือ ลด ผลกระทบที่ไมพึงประสงค 

c) การปรับปรุงสมรรถนะและประสิทธิผล ของระบบบริหารคุณภาพ 

หมายเหตุ การปรับปรุงอาจรวมถึง การปฏิบัติการแกไข การปองกัน การปรับปรุง   

อยางตอเนื่อง การเปลี่ยนแปลง นวัตกรรม และการปรับโครงสรางองคกรใหม 

10.2 สิ่งที่ไมเปนไปตามขอกําหนดและการปฏิบัติการแกไข 

10.2.1 เมื่อเกิดสิ่งที่ไมเปนไปตามขอกําหนด รวมถึงที่เกิดจากคํารองเรียน 

องคกรตองดําเนินการ ดังนี ้

a) ตอบสนองตอสิ่งที่ไมเปนไปตามขอกําหนด ที่สามารถใชได โดยทํา

กิจกรรมการควบคุมการแกไข และดําเนินการกับผลกระทบที่ตามมา 

b) ประเมินความจําเปนสําหรับกิจกรรม เพื่อกําจัดสาเหตุของสิ่งที่    

ไมเปนไปตามขอกําหนดเพื่อไมใหเกิดขึ้นซ้ําหรือเกิดขึ้นที่อื่น ๆ โดยทบทวนและวิเคราะหสิ่งที่ไมเปน 

ไปตามขอกําหนด พิจารณากําหนดสาเหตุของสิ่งที่ไมเปนไปตามขอกําหนด และพิจารณากําหนดวาสิ่ง

ที่ไมเปน ไปตามขอกําหนดที่คลายคลึงกันอยู หรืออาจมีโอกาสเกิด 

c) ดําเนินกิจกรรมที่จําเปน 

d) ทบทวนประสิทธิผลของการดําเนินการแกไขที่ไดกระทํา 

e) ทําการปรับปรุง ความเสี่ยงและโอกาสที่ไดพิจารณากําหนดระหวาง

การวางแผน ใหทันสมัย ตามความจําเปน 

f) ทําการเปลี่ยนแปลงระบบบริหารคุณภาพถาจําเปน การดําเนินการ

แกไขตองเหมาะสมกับผลกระทบของสิ่งที่ไมเปนไปตามขอกําหนดที่พบ 

10.2.2 องคกรตองเก็บรักษาเอกสารสารสนเทศไวเปนหลักฐานของ 

a) ลักษณะของสิ่งที่ไมเปนไปตามขอกําหนดและการดําเนินการใด ๆ  

b) ผลของการดําเนินการแกไข 

10.3 การปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

องคกรมีการกําหนดใหมีการปรับปรุงอยางตอเนื่องกับ ความเหมาะสม เพียงพอ 

และประเมินประสิทธิผลของระบบการบริหารคุณภาพ โดยคํานึงถึง ผลจากการวิเคราะหและการ

ประเมิน และผลจากการทบทวนฝายบริหาร เพื่อพิจารณากําหนดวามีความจําเปนหรือมีโอกาส ที่ตอง

ไดรับการดําเนินการใหเปนสวนหนึ่งของการปรับปรุงอยางตอเนื่อง และมีกระบวนการที่เปนลาย

ลักษณอักษรเพื่อการปรับปรุงอยางตอเนื่อง  
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สรุปไดวา การที่จะนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 มาประยุกตใชในองคกร

ไดอยางมีประสิทธิภาพ พนักงานตองมีแรงจูงใจในการทํางาน เพื่อใหเกิดความเต็มใจ ตั้งใจทํางาน

อยางเต็มที่ รวมถึงรูสึกรักองคกร รักเพ่ือนรวมงาน รักงานที่ทํา ซึ่งสิ่งที่จะทําใหเกิดแรงจูงใจเหลานี้ได 

องคกรตองมีปจจัยที่สงเสริมใหพนักงานเกิดความรูสึกเชนนั้น ทั้งปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุน  

จากการศึกษา ทฤษฎีแรงจูงใจ ผูวิจัยไดเลือกใชทฤษฎีทฤษฎีสองปจจัย (Two-factor 

theory) ของเฮอรซเบิรก มากําหนดเปนตัวแปรและเปนแนวทางในการศึกษาเกี่ยวกับปจจัยที่สงผล

ตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ซึ่งเปนทฤษฎีที่วาดวย

พฤติกรรมของคนและการแสดงพฤติกรรมที่ดีของคน รวมทั้งเปนทฤษฎีที่ครอบคลุมบริบทของ

พนักงานทุกตําแหนงงานในองคกร เชน ความสําเร็จในการทํางาน การไดรับการยอมรับนับถือ 

ความกาวหนา คาตอบแทน  ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน นโยบายการบริหาร และ

สภาพแวดลอมในการทํางาน ทั้งนี้ผลการวิจัยสามารถนําไปใชในการปฏิบัติและปรับปรุงเพื่อใหเกิด

ประสิทธิภาพสูงสุด 

 

2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

สุธินี เชฏฐพินิต (2564) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยเหตุของการมีสวนรวมที่สงผลตอผลการ

ปฏิบัติงานของบุคลากรภายใตมาตรฐาน ISO 9001:2015 มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยเหตุของ 

การมีสวนรวมที่มีอิทธิพลตอผลการปฏิบัติงานของบุคลากรภายใตมาตรฐาน ISO 9001:2015       

กลุมตัวอยางเปนบุคลากรในโรงพยาบาลแหงหนึ่งจํานวน 191 ตัวอยาง ที่ไดจากการสุมดวยวิธี

วิเคราะหกําลัง (Power Analysis) ดวยโปรแกรมสําเร็จรูป G*Power 3.0.10 ใชแบบสอบถามชนิด

มาตราสวนประมาณคา 5 ระดับเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ

ดวยเทคนิค Index of item objective congruence (IOC) วิเคราะหแบบจําลองสมการโครงสราง

ดวยเสนทางกําลังสองนอยที่สุดบางสวน (Partial Least Square SEM: PLS-SEM) ดวยโปรแกรม

คอมพิวเตอรสําเร็จรูป Smart PLS 3.0 ผลการศึกษา พบวา ความชัดเจนของเปาหมายคุณภาพ 

ความรูความเขาใจในขอกําหนด ISO 9001:2015 และความไววางใจในองคกรมีอิทธิพลเชิงบวก     

ตอการมีสวนรวม (β= 0.345, p=0.000, β= 0.337, p=0.000, β= 0.176, p=0.000 ตามลําดับ) 

การมีสวนรวมมีอิทธิพลเชิงบวกตอผลการปฏิบัติงานของพนักงาน (β= 0.566, p=0.000) โมเดล

สมการโครงสรางสามารถอธิบายผลการปฏิบัติงานของพนักงานไดรอยละ 31.6 (R2 = 0.316) 

ผลการวิจัยชี้ใหเห็นวา การนํามาตรฐาน ISO 9001:2015 มาใชเพื่อใหเกิดการมีสวนรวมที่สงผลตอผล

การปฏิบัติงานของพนักงานนั้นองคกร ควรใหความสําคัญกับความชัดเจนของเปาหมายคุณภาพ 

ความรูความเขาใจในขอกําหนด ISO 9001:2015 และความไววางใจในองคกรตามลําดับ 
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สิริธร จตุพงษ (2563) ไดศึกษาเรื่อง หลักสูตรการฝกอบรมระบบบริหารงานคุณภาพ        

ISO 9001:2015 โดยมีวัตถุประสงค เพื่อพัฒนาหลักสูตรฝกอบรมระบบบริหารงานคุณภาพ           

ISO 9001:2015 สําหรับบุคลากรดานการบิน โดยผูวิจัยแบงออกเปน 3 ระยะ ไดแก ระยะที่ 1       

การวิเคราะหเนื้อหาหลักสูตรการฝกอบรมและความตองการการเรียนแบบออนไลน ประกอบดวย 

เนื้อหาหลักสูตรแบบระบบออนไลน แบบฝกหัดระหวางการฝกอบรม แบบทดสอบกอนและหลังการ

ฝกอบรม และแบบสอบถามความพึงพอใจที่มีตอหลักสูตรฝกอบรม การทดลองและการศึกษาผลการ

เรียนใชหลักสูตรการฝกอบรมจากกลุมตัวอยาง 30 คน จากการศึกษาพบวาการพัฒานาหลักสูตร 

ประกอบดวย บททั่วไป บริบทองคกร ความเปนผูนํา การวางแผน โดยผูอบรมสวนใหญมคีวาม

ตองการฝกอบรมออนไลนผานสื่อสังคมออนไลน เฟซบุค ระยะที่ 2 ผลการออกแบบและจัดทํา

เครื่องมือการฝกอบรม พบวาผูเชี่ยวชาญไดประเมินความสอดคลองของเนื้อหา และคุณภาพสื่อมี

ความเหมาะสม โดยคาความยากของแบบทดสอบ กอนและหลังการฝกอบรมอยูระหวาง 0.25-1.00 

และคาอํานาจจําแนกอยูระหวาง 0.82-0.96 ระยะที่ 3 ผลการศึกษาพบวา สื่อการฝกอบรมทําให      

ผูเขาฝกอบรมมีความเขาใจและมีผลสัมฤทธิ์ทางการเรียนที่ดีขึ้น 

NGUYEN THI HOA (2563) ไดศึกษาเรื่อง อิทธิพลของแรงจูงใจในการทํางานที่สงผลตอ

ประสิทธิภาพในการทํางานกรณีศึกษาชางทอผา บริษัท เอ.อี.ซี.2015 (ไทยแลนด) จํากัด กลุมตัวอยาง

ที่ใชในการวิจัยเปนพนักงานชางทอผาจํานวน 210 คน คาความเชื่อม่ันของปจจัยจูงใจอยูที ่0.81-0.87 

ปจจัยค้ําจุนอยูที่ 0.83-0.89 และประสิทธิภาพในงานอยูที่ 0.83-0.91 สถิติที่ใชในการวิเคราะห ไดแก 

คาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสหสัมพันธของเพียรสัน และการถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยจูงใจ ไดแก ดานความกาวหนาในการทํางาน ดานความรับผิดชอบ และดาน

ความสําเร็จในการทํางานของบุคคลมีอิทธิพลเชิงบวกตอคุณภาพการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ 0.01 ปจจัยค้ําจุน ไดแก ดานการบังคับบัญชา ดานผลประโยชนตอบแทน และดาน

ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน มีอิทธิพลเชิงบวกตอคุณภาพการทํางาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 ปจจัยจูงใจไดแก ดานความรับผิดชอบ มีอิทธิพลเชิงบวกตอปริมาณงาน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 ปจจัยค้ําจุน ไดแก ดานผลประโยชนตอบแทน มีอิทธิพลเชิงบวกตอปริมาณ

งาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ปจจัยจูงใจ ไดแก ดานความรับผิดชอบ ดานความสําเร็จ

ในการทํางานของบุคคล และดานลักษณะงานที่ปฏิบัติ มีอิทธิพลเชิงบวกตอเวลาที่ใชในงาน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติ ที่ระดับ 0.01 ปจจัยค้ําจุน ไดแก ดานผลประโยชนตอบแทน มีอิทธิพลเชิงบวกตอ

เวลาที่ใชในงาน อยางมนีัยสําคัญทางสถิต ิที่ระดับ 0.01 

ปญญาภา อัคนิบุตร (2565) ไดศึกษาเรื่อง แรงจูงใจที่มีผลตอประสิทธิภาพในการทํางานของ

พนักงาน บริษัทรัฐวิสาหกิจใหบริการดานทาอากาศยาน Generation Y งานวิจัยครั้งนี้มีจุดประสงค
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เพื่อศึกษาแรงจูงใจที่มีผลตอประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานบริษัทรัฐวิสาหกิจใหบริการ    

ดานทาอากาศยาน Generation Y ภายใตสถานการณการแพรระบาดของโรคติดเชื้อไวรัสโควิด-19 

เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) แบบชวงเวลาใดชวงเวลาหนึ่ง (Cross Sectional 

Study) โดยกลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือพนักงานบริษัทรัฐวิสาหกิจใหบริการดานทา

อากาศยาน Generation Y จํานวน 373 คน โดยใชวิธีการสุมเลือกกลุมตัวอยางตามความสะดวก 

(Convenience Sampling) และนําผลขอมูลที่ไดจากการสํารวจมาประมวลผลผานโปรแกรม

สําเร็จรูป SPSS เพื่อทดสอบสมมติฐาน หาคาสถิติวิเคราะหและแปลความหมายขอมูลซึ่งผลการศึกษา

การวิจัยพบวา นโยบาย ความกาวหนา และการนิเทศงาน ไมสงผลตอประสิทธิภาพในการทํางาน   

ของพนักงานบริษัทรัฐวิสาหกิจใหบริการดานทาอากาศยาน Generation Y ในขณะที่ความสําเร็จ   

ในงานที่ทําของบุคคลและการไดรับการยอมรับนับถือ คาตอบแทน สภาพแวดลอมในการทํางาน 

ความรับผิดชอบ และความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน สงผลตอประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงาน

บริษัทรัฐวิสาหกิจใหบริการดานทาอากาศยาน Generation Y ดังนั้น องคกรควรใหความสําคัญกับ

แรงจูงใจ ดังกลาวขางตนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานของพนักงานในสถานการณที่ไมปกต ิ

พัชรี พันธุแตงไทย (2564) ไดศึกษาเรื่อง แรงจูงใจที่สงผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของ

บุคลากรสายสนับสนุนมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาแรงจูงใจในการ

ปฏิบัติงาน ศึกษาประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน และศึกษาปจจัยแรงจูงใจที่สงผลตอประสิทธิภาพ

การปฏิบัติงานของบุคลากรสายสนับสนุนมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ ประชากร คือ บุคลากรสาย

สนับสนุน มหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ จํานวน 484 คน กลุมตัวอยาง จํานวน 219 คน ไดมาโดย

วิธีการสุมแบบชั้นภูมิ เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

ไดแก ความถี่ รอยละ สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณผลการวิจัย

พบวา แรงจูงใจในการปฏิบัติงานอยูในระดับมากทุกรายการ โดยดานความสําเร็จของงานมีคาเฉลี่ย

สูงสุด รองลงมาคือดานความตองการดานความสัมพันธทางสังคม และดานลักษณะงานที่ปฏิบัติ ระดับ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานพบวาอยูในระดับมากทุกรายการ โดยดานคุณภาพงานมีคาเฉลี่ยสูงสุด 

รองลงมาคือดานคาใชจาย และดานเวลา สําหรับปจจัยแรงจูงใจที่มีผลตอประสิทธิภาพในการ

ปฏิบัติงานพบวาแรงจูงใจดานความสําเร็จของงาน ดานการไดรับการยอมรับ ดานนโยบายการบริหาร 

และดานสภาพแวดลอมการทํางานสงผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 

 พัชรินทร กลายสุวรรณ (2560) ไดศึกษาเรื่อง แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน บริษัท 

ไฮเวย จํากัด การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคประการแรก เพื่อศึกษาระดับแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน

ของพนักงาน บริษัท ไฮเวย จํากัด ประการที่สองเพื่อเปรียบเทียบแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของ
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พนักงาน บริษัท ไฮเวย จํากัด จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล ประชากรที่ใชในการศึกษามี 117 คน 

สถิติที่ใชในการวิเคราะห ไดแก คาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (µ) และ

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (σ) ผลการวิจัยพบวาระดับแรงจูงใจมากที่สุด คือ ดานความสัมพันธกับ 

เพื่อนรวมงาน รองลงมาคือดานความรับผิดชอบ ดานนิเทศงาน ดานสภาพแวดลอมการทํางาน     

ดานความสําเร็จของงาน ดานการยอมรับนับถือ ดานนโยบายและการบริหาร และดานคาตอบแทน 

ตามลําดับ แตดานลักษณะของงาน และดานความกาวหนาพบวา ระดับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานอยู

สองลําดับสุดทาย ผลการเปรียบเทียบแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงาน พบวา โดยภาพรวม

แรงจูงใจในการปฏิบัติงาน พนักงานเพศชายมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานที่มากกวาพนักงานที่เปน   

เพศหญิง พนักงานที่มีอายุ 46-55 ป มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมากกวาพนักงานที่มีระดับอายุอื่น 

พนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตรี มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมากกวาพนักงานที่มีระดับ

การศึกษาอื่น ๆ พนักงานที่มีสถานภาพสมรส มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน มากกวาพนักงานที่มี

สถานภาพอื่น ๆ พนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงาน 11 ปขึ้นไป มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

มากกวาพนักงานที่มีระยะเวลาในการปฏิบัติงานอื่น ๆ และพนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนมากกวา 

30,001 บาทขึ้นไป มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมากกวาพนักงานที่มีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอ่ืน ๆ 

ณัฐวัตร เปงวันปลูก (2560) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยจูงใจที่สงผลตอประสิทธิภาพในการทํางาน

ของขาราชการทหารสังกัดกองพันทหารราบที่ 1 กรมทหารราบที่ 7 มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาปจจัย

จูงใจและปจจัยค้ําจุนที่สงผลตอประสิทธิภาพในการทํางานของขาราชการทหาร ในสังกัดกองพัน

ทหารราบที่ 1 กรมทหารราบที่ 7 กลุมตัวอยาง คือขาราชการทหาร ในสังกัดกองพันทหารราบที่ 1 

กรมทหารราบท่ี 7 จํานวน 226 นาย (นายทหารชั้นสัญญาบัตร 30 นาย นายทหารชั้นประทวน 196 นาย) 

งานวิจัยนี้ใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการ

เก็บรวบรวมขอมูล โดยผานการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือใน 2 ดาน คือการทดสอบความเที่ยงตรง

ของเนื้อหา (Content Validity) และการหาความนาเชื่อถือ (Reliability) สถิติที่ใชในการวิเคราะห

ขอมูลแบงออกเปน 2 สวนใชสถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) คาความถี่  

(Frequency) คารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) สําหรับวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล และใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics 

Analysis) โดยใชการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson’ Correlation) และ

การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

เพื่อวิเคราะหปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุน ที่สงผลตอประสิทธิภาพในการทํางาน ผลการวิจัยพบวา

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีอายุระหวาง 25-34 ป คิดเปนรอยละ 61.10 สถานภาพโสด คิดเปน

รอยละ 50.90 วุฒิการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 85.00 รายไดเฉลี่ยตอเดือน 10,001-
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15,000 บาท คิดเปนรอยละ 37.20 ระยะเวลาปฏิบัติงาน นอยกวา 10 ป คิดเปนรอยละ 42.90     

ชั้นยศสิบเอก คิดเปนรอยละ 22.12 และมีตําแหนงงานหัวหนาชุดยิง คิดเปนรอยละ 30.53 

บัณทิตา ลาภาพันธ (2564) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุนที่มีอิทธิพลตอ

ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงาน ระดับปฏิบัติการในหางสรรพสินคา สาขาชิดลม 

กรุงเทพมหานคร การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมายเพื่อเปรียบเทียบ ประสิทธิภาพในการปฏิบัติงาน 

ของพนักงานระดับปฏิบัติการหางสรรพสินคาเซ็นทรัลสาขาชิดลม กรุงเทพมหานคร จําแนกตามปจจัย

สวนบุคคล เพื่อศึกษาอิทธิพลของปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุนในการปฏิบัติงาน ของพนักงานระดับ

ปฏิบัติการหางสรรพสินคาเซ็นทรัลสาขาชิดลม กรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคือ 

พนักงานระดับปฏิบัติการ หางสรรพสินคาเซ็นทรัล สาขาชิดลม กรุงเทพมหานคร จํานวน 287 คน 

โดยใชแบบสอบถามที่มีคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.95 เปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล สถิติที่ใชในการ

วิเคราะหขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย คาความถี่ และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคาที 

การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว และการวิเคราะหถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบวา 

ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 20-29 ป ทํางานแผนกแผนกเสื้อผาวัยรุนชาย 

ตําแหนงพนักงานขาย และมีอายุการทํางาน 4-6 ป เมื่อทดสอบสมมติฐานพบวา 1) ปจจัยสวนบุคคล

ของพนักงานระดับปฏิบัติการ หางสรรพสินคาเซ็นทรัล สาขาชิดลม กรุงเทพมหานคร ที่แตกตางกันมี

ประสิทธิภาพการปฏิบัติงานไมแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทํางสถิติที่ระดับ 0.05 2) ปจจัยจูงใจใน

การปฏิบัติงานดานคาตอบแทน และผลประโยชนมีอิทธิพลทางบวกตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน 

ดานความใสใจในการบริการอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถทํานายประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงานดานความใสใจในการบริการไดรอยละ 24.53 ปจจัยค้ําจุนในการปฏิบัติงานดานการไดรับ

การยอมรับ มีอิทธิพลทางบวกตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานดานการปฏิบัติงานเปนทีม และการ

ปฏิบัติงานรวมมือกับผูอื่น อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถทํานายประสิทธิภาพการ

ปฏิบัติงานดานการปฏิบัติงานเปนทีมและการปฏิบัติงานรวมมือกับผูอื่นไดรอยละ 19.1 

ปพิชญา ศรีจันทรา (2563) ไดศึกษาเรื่อง แรงจูงใจและประสิทธิผลการปฏิบัติงานของบริษัท

ขนสงแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานครการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ ศึกษาประสิทธิผลการ

ปฏิบัติงานของบริษัทขนสงแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษาความสัมพันธระหวางแรงจูงใจ    

ในการปฏิบัติงาน ปจจัยจูงใจ (Motivation Factors) และประสิทธิผลการปฏิบัติงานของบริษัทขนสง

แหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษาความสัมพันธระหวางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานกับปจจัยค้ําจุน 

(Hygiene Factors) และประสิทธิผลการปฏิบัติงานของบริษัทขนสงแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผูวิจัยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือสําหรับการวิจัยในครั้งนี้ โดยเก็บรวบรวมกลุมตัวอยางจาก

พนักงานของบริษัทขนสงแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 99 คน สถิติที่ใชในการวิเคราะห
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ขอมูล ไดแก คารอยละ คาเฉลี่ย และนําขอมูลจากแบบสอบถาม มาวิเคราะหโดยใชสถิติ t-Test สถิติ 

F-Test (One way ANOVA) และสถิติสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 

Correlation coefficient) ผลการวิจัยพบวา สถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีประสิทธิผลการ

ปฏิบัติงานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานดานปจจัยจูงใจ 

(Motivation Factors) ประกอบดวยปจจัยดานความรับผิดชอบ ดานความกาวหนา ดานลักษณะงาน 

ดานการยอมรับ ดานความกาวหนาสวนตัว และดานความสําเร็จในการทํางาน มีความสัมพันธกับ

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียว 

ในระดับสูงมาก และแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ปจจัยค้ําจุน (Hygiene Factors) ประกอบดวย ดาน

การบังคับบัญชา ดานความสัมพันธระหวางบุคคล ดานความมั่นคงในงาน ดานสภาพแวดลอมในการ

ทํางาน ดานนโยบายบริษัท และดานสถานะ มีความสัมพันธกับประสิทธิผลการปฏิบัติงานอยางมี

นัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.01 โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันในระดับสูงมาก 

โอภาส จูเลิศตระกูล (2564) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานเจเนอเรชั่นวายในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการ

ปฏิบัติงานของพนักงานเจเนอเรชั่นวาย โดยกลุมตัวอยางเปนพนักงานเจเนอชั่นวาย (อายุระหวาง 

21–41 ป) ในกรุงเทพมหานคร การวิจัยครั้งนี้ใชวิธีวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดย

ศึกษาใน 4 ประเด็นหลัก ไดแก ปจจัยดานนโยบายบริหาร ปจจัยดานสภาพแวดลอม ปจจัยดาน

ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชาและเพื่อนรวมงาน ปจจัยดานคาตอบแทนและสวัสดิการตาง ๆ 

ผลการวิจัยกลุมตัวอยางพนักงานเจเนอเรชั่นวายในกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ดวยวิธีการสุม

ตัวอยางแบบบังเอิญและนํามาทดสอบสมมุติฐานเชิงถดถอยเชิงพหุคูณ พบวาปจจัยดานความสัมพันธ

ระหวางผูบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน และปจจัยดานสภาพแวดลอมในการทํางาน สงผลตอแรงจูงใจ

ในการปฏิบัติงานของพนักงานเจเนอเรชั่นวายในกรุงเทพมหานคร ดังนั้นหากผูบริหารตองการเพิ่ม

แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานเจเนอเรชั่นวาย ควรใหความสําคัญกับ ความสัมพันธระหวาง

ผูบังคับบัญชาและสภาพแวดลอมในที่ทํางาน 

Mbah Juel (2019) ไดศึกษาเรื่อง ผลลัพธของแรงจูงใจที่สงผลตอประสิทธิภาพขององคกร 

จุดมุงหมายของวิทยานิพนธนี้คือ เพื่อคนหาผลกระทบของความมุงมั่นของพนักงานที่มีตอผลการ

ปฏิบัติงานขององคกร และแรงจูงใจประเภทตาง ๆ มีอิทธิพลตอผลงานของพนักงาน นอกจากนี้ยังได

ทําความเขาใจเกี่ยวกับสิ่งที่กระตุนใหพนักงานพยายามเพื่อประโยชนโดยรวมขององคกรมากขึ้น โดย

วิทยานิพนธนี้ยังเปนอีกหนึ่งชองทางที่ทําใหองคกรไดรับขอมูลเพิ่มเติมเกี่ยวกับสิ่งที่พนักงานตองการ

เกี่ยวกับการทํางาน หรือสิ่งที่ทําใหพนักงานรับรูงานปจจุบันของสิ่งที่เปลี่ยนแปลง และสิ่งที่องคกรตอง

ปรับปรุง วิทยานิพนธยังไดอธิบายถึงทฤษฎีการสรางแรงบันดาลใจตาง ๆ และวิธีการนําไปใชโดย
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บริษัทตาง ๆ นอกจากนี้ วิทยานิพนธยังศึกษาประสิทธิภาพขององคกรและพยายามนําแงมุมบางอยาง

ที่องคกรตองปรับปรุงเพื่อใหมีผลผลิตที่ดีขึ้นจากพนักงาน 

Linh Nguyen (2017) ไดศึกษาเรื่อง แรงจูงใจที่สงผลตอประสิทธิภาพของพนักงาน โดยมี

วัตถุประสงคของวิทยานิพนธคือเพื่อคนหาผลกระทบของแรงจูงใจของพนักงานที่มีตอประสิทธิผลของ

องคกร การศึกษามุงเนนไปที่การกําหนดแนวคิดและวิธีการสรางแรงจูงใจ ระบุปจจัยที่สรางแรงจูงใจ

มากที่สุด และความเชื่อมโยงของแรงจูงใจของพนักงานกับผลผลิตและประสิทธิผลขององคกร 

นอกจากนี้ยังไดหารือขอเสนอแนะ เพื่อเพิ่มระดับแรงจูงใจของพนักงานและแนวทางการศึกษาตอ 

เพื่อใหเขาใจหัวขอการวิจัยอยางลึกซึ้งยิ่งขึ้น ไดมีการทบทวนแบบจําลองทฤษฎีแรงจูงใจตาง ๆ 

อยางไรก็ตาม ความสนใจอยูที่การวิเคราะหทฤษฎีแรงจูงใจสามประการ ไดแก ลําดับขั้นความตองการ

ของ Maslow ทฤษฎีสองปจจัยของ Herzberg และทฤษฎีความคาดหวังของ Vroom นอกจากนี้ยัง

ใชวิธีการเชิงปริมาณเพื่อใหไดมาซึ่งขอมูล ขั้นแรก สรางแบบสอบถามตามกรอบทฤษฎีที่เลือกไว 

ตอมาไดถูกสงไปยังนักศึกษาทุกคนที่  Vaasa University of Applied Sciences เปาหมายคือ

นักศึกษาที่กําลังทํางานอยู ผลการวิจัยพบวา ผลตอบแทน การเติบโตสวนบุคคล และความสมดุล

ระหวางชวีิตและการทํางาน เปนปจจัยจูงใจที่มีอิทธิพลมากที่สุดสามประการสําหรับพนักงาน อยางไร

ก็ตาม การวิจัยยังพบวาปจจัยที่จูงใจพนักงานไมเหมือนกับปจจัยที่ทําใหพนักงานคงอยูในที่ทํางาน 

ในขณะที่ยังมีวิธีอื่นในการเพิ่มระดับแรงจูงใจของพนักงาน การปฏิบัติของการผสมผสานทั้งทาง

กายภาพสิ่งจูงใจและการกระตุนทางจิตวิญญาณ ไดรับการพิสูจนแลววามีประสิทธิภาพมากท่ีสุด 

Mona Osman Makki Awouda (2019) ไดศึกษาเรื่อง การประยุกตใชระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001 ที่สงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา โดยมีวัตถุประสงคเพื่อประเมินระบบการ

จัดการคุณภาพและผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคาในบริษัท Shiekan Insurance and 

Reinsurance Co., Ltd. การศึกษาประกอบดวยหลักการของการจัดการคุณภาพ ความมุงมั่นของ

ผูบริหารระดับสูง การบริหารความสัมพันธ การมีสวนรวมของพนักงานและการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

เปนมิติการศึกษาที่ผูวิจัยใชวิธีการเชิงพรรณนา แบบสอบถามไดรับการออกแบบเพื่อรวบรวมขอมูล

ประกอบดวย 5 ขอหลัก 24 หัวขอยอย ใชกับพนักงานของบริษัท จํานวน 410 คน ผูวิจัยกําหนด

ขนาดกลุมตัวอยางโดยใชสมการริชารด ไกเกอร ซึ่งพบจากแบบสอบถาม 199 ชุด สุมแจกในกลุม

ประชากรที่ศึกษา อัตราการตอบกลับคือ 100% ผลการวิจัยพบวา การนําระบบบริหารคุณภาพมาใช

นําไปสูการใหบริการประกันคุณภาพระดับสูงซึ่งสงผลตอความพึงพอใจของลูกคา การบริหาร

ความสัมพันธ การมีสวนรวมของพนักงาน และการปรับปรุงอยางตอเนื่อง รวมถึงผลกระทบตอความ

พึงพอใจของลูกคา ความมุงมั่นของผูบริหารระดับสูงไมสงผลกระทบตอความพึงพอใจของลูกคา 

ทรัพยากรไมไดรับการตรวจสอบอยางถูกตองกอนนําเขา ขาดการฝกอบรมพนักงาน ขาดการ
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ดําเนินการที่จําเปน (วงจร PDCA) และขาดความไววางใจจากลูกคา ผลการศึกษา ผูบริหารตองมี

ความเปนผูนําและความมุงมั่นตอระบบการจัดการคุณภาพ จัดหาทรัพยากรที่จําเปนเพื่อใหบรรลุ

ความตองการของลูกคา จิตสํานึกดานคุณภาพ ตรวจสอบทรัพยากรเพื่อใหแนใจวาเปนไปตาม

ขอกําหนดการฝกอบรมพนักงาน ปฏิบัติตามคํามั่นสัญญาในการใหบริการ  

P. K. B. Nisansala Madhuwanthi Pallawala (2020) การศึกษาเรื่อง การตรวจสอบเชิง

ประจักษถึงความถูกตองทางทฤษฎีของระบบ ISO 9001:2015 ซึ่งอางวาเปนการสนับสนุน Plan Do 

Check Act (PDCA) ในระดับ QMS โดยรวม แบบจําลองทางทฤษฎีของการศึกษา ไดมีการกลาวถึง 

Leadership Driven QMS Planning (LDQMSP) นําไปสูการดําเนินการตามกระบวนการที่วางแผน 

และตรวจสอบประสิทธิผลการติดตามการดําเนินงาน นําไปสูผลลัพธของระบบบริหารคุณภาพ พบวา

เหมาะสม โดยพิจารณาจากเกณฑความพอดีที่ใชในการสรางแบบจําลองสมการโครงสรางกําลังสอง

นอยที่สุด สําหรับผลกระทบดานวัฒนธรรมของชาติและผลกระทบระดับภูมิภาค (ออสเตรเลีย เอเชีย

ใต และกรีซ) ผลการวิจัยพบวา วัฒนธรรมของชาติ (หรือภูมิภาค) มีบทบาทเพียงเล็กนอยในการ

ปรับปรุงอยางตอเนื่องตามมาตรฐาน ISO 9001 (PDCA) QMS เปนที่ยอมรับของบางวัฒนธรรม

มากกวาวัฒนธรรมอื่น Power Distance (PDI) และ Individualism (IDV) แสดงผลเชิงบวกและลบ 

(แตนอย) ตามลําดับตอ Plan (LDQMSP) Do Check Act และผลลัพธตาม QMS Result ทีไ่ด

ตั้งสมมติฐานไว อยางไรก็ตามการหลีกเลี่ยงความไมแนนอน (UAI) ความลมเหลวในการแสดงผล ที่มี

นัยสําคัญ (α = 0.05) ในทํานองเดียวกัน คะแนนเฉลี่ยของ Plan (LDQMSP) Do Check Act และ 

QMS Results ของเอเชียใตพบวาสูงกวาคะแนนของออสตราเลเซีย แมวาผลกระทบเหลานี้จะมีเพียง

เล็กนอยก็ตาม ดังนั้นการคนพบนี้จึงสนับสนุนความเกี่ยวของ และการยอมรับของมาตรฐานที่เปน

สากล แมวาการศึกษาจะจํากัดเฉพาะบริษัทผูผลิตที่ไดรับการรับรองระบบมาตรฐาน ISO 9001 ของ

หาประเทศที่ไดรับการคัดเลือก มีการเนนย้ําถึงผลการวิจัยและแนะนําแนวทางการวิจัยเพิ่มเติม 
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2.5 กรอบแนวคิดวิจัย 

 จากการศึกษางานวิจัย เกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 ของพนักงานบริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด และบริษัทในเครืออีก 

2 บริษัทฯ ผูวิจัยไดนําแนวคิดแรงจูงใจของ Herzberg (1959) มาใชเปนแนวทางในการศึกษา

ความสัมพันธของตัวแปรอิสระกับตัวแปรตาม ดังนี้ 

 

ภาพที่ 2 กรอบแนวคิดในการวิจัย 

                ตัวแปรอิสระ                  ตัวแปรตาม 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอมูลสวนบุคคล 

1. เพศ 

2. อายุ 

3. สถานะการเปนพนักงาน 

4. ระดับการศึกษา 

5. ตําแหนงงาน 

6. อายุงาน 

7. รายไดตอเดือน 

ปจจัยจูงใจ 

1. ความสําเร็จในการทํางาน 

2. การไดรับการยอมรับนับถือ 

3. ลักษณะของงานทีป่ฏิบัต ิ

4. ความรับผิดชอบ 

5. ความกาวหนา 

ปจจัยค้ําจุน 

1. คาตอบแทน 

2. ความสัมพันธกับผูบังคบับัญชา 

3. ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน 

4. การนิเทศงาน 

5. นโยบายและการบริหาร 

6. สภาพแวดลอมในการทํางาน 

 

แรงจูงใจการปฏิบัติงานตามระบบ

บริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 



 

 
 

บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 

 การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษา ปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตาม

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 มีระเบียบวิธีการศึกษา ดังตอไปนี้ 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

3.2 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูล 

3.3 การสรางเครื่องมือ 

3.4 การเก็บรวบรวมชอมูล 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

  

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ศึกษาพนักงานทุกตําแหนงใน บริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด บริษัท ทีพี แมชชีน 

พารท จํากัด และบริษัท นิตโตะ ดีด (ประเทศไทย) จํากัด ที่ปฏิบัติงานภายใตขอบเขตการขอรับรอง

มาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 จํานวน ทั้งหมด 290 คน (ขอมูลของฝายบุคคล ณ 

เดือนมกราคม พ.ศ. 2566)  

 โดยการเลือกกลุมตัวอยางจาก 3 บริษัทฯ จําแนกตามตําแหนงงานไดดังนี ้

 

ตารางที่ 7 จํานวนกลุมตัวอยางแยกตามตําแหนงงาน 

บริษัท ตําแหนงงาน จํานวนพนักงาน 

พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด ระดับผูจัดการ 15 

ระดับหัวหนาแผนก 10 

ระดับหัวหนางาน 22 

ระดับเจาหนาที่ 88 

ระดับพนักงาน 134 

ทีพี แมชชีน พารท จํากัด ทุกตําแหนง 15 

นิตโตะ ดีด (ประเทศไทย) จํากัด ทุกตําแหนง 6 

รวมทั้งหมด ทุกตําแหนง 290 

ที่มา: ฝายบุคคล บริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด ขอมูล ณ วันที่ 31 มกราคม 2566 
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กลุมตัวอยางไดจากการคํานวณโดยใชสูตร Yamane, Taro (1973) ดังนี้ 

 n =         n       ‘    

                     1 + Ne2 

 

 เมื่อ n คือ ขนาดของกลุมตัวอยาง 

  N คือ ขนาดของจํานวนประชากรทั้งหมด (คน) 

  e คือ คาความคลาดเคลื่อนที่ใชในงานวิจัย (เปอรเซ็นต) 

     n   =            290      .              

                          1 + (290*0.052) 

  =   168 ราย 

  

 ดังนั้น จากการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางไดเทากับ 168 ราย เพื่อปองกันความผิดพลาด 

จากการตอบแบบสอบถามไมสมบูรณ ผูวิจัยไดสํารองแบบสอบถามเพิ่มอีก 32 ชุด รวมแบบสอบถาม

ทั้งสิ้น 200 ชุด  

   

3.2 เครื่องมือท่ีใชในการเก็บขอมูล  

เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูลเพื่อทําวิจัยนี้ ไดแก แบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยดานแรงจูงใจ

ที่สงผลตอการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ซึ่งผูวิจัยไดสรางขึ้นจากการ

คนควาเอกสารทางวิชาการ แนวคิด ทฤษฎีการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของ รวมถึงวัตถุประสงคและ

กรอบแนวคิดที่กําหนดขึ้น โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 5 สวน ดังนี้ 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานะการเปนพนักงาน  

ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน อายุงาน และรายไดตอเดือน โดยแบบสอบถามเปนแบบเลือกคําตอบ

เพียง 1 ขอ (Check List) 

สวนที่ 2 ปจจัยจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

สวนที่ 3 ปจจัยค้ําจุนในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

สวนที่ 4 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

 ลักษณะคําถามสวนที่ 2 สวนที่ 3 และสวนที่ 4 เปนลักษณะคําถามแบบปลายปด โดยแตละขอ 

มีคําตอบใหเลือกแบงเปน 5 ระดับ โดยผูวิจัยมีการกํานหนดเปนอัตราสวนประมาณคาตั้งแตระดับมาก

ที่สุดถึงนอยที่สุด (Rating Scale) ตามแนวคิดของ Best, 1997, 190) โดยมีเกณฑการประเมินดังนี้ 
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5 คะแนน กําหนดเทากับ ระดับมากที่สุด 

4 คะแนน กําหนดเทากับ ระดับมาก 

3 คะแนน กําหนดเทากับ ระดับปานกลาง 

2 คะแนน กําหนดเทากับ ระดับนอย 

1 คะแนน กําหนดเทากับ ระดับนอยที่สุด 

สวนที่ 5 ปญหาและอุปสรรคที่ไมสามารถปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

เปนคําถามปลายเปดเพื่อใหผูกรอกแบบสอบถามแสดงความคิดเห็น และการสัมภาษณเพิ่มเติมจาก

ผูวิจัย 

 

3.3 การสรางเครื่องมือ 

1. ศึกษาแนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 เพื่อกําหนดประเด็นเปนขอคําถามเพื่อใชในการสรางเครื่องมือที่มีความ

ครอบคลุมและตรงตามวัตถุประสงคการวิจัย 

2. กําหนดโครงรางของแบบสอบถาม โดยสรางขอคําถามใหครอบคลุม สอดคลองกับ

วัตถุประสงคและขอบเขตในการศึกษาวิจัย 

3. นํารางแบบสอบถามเสนออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธพิจารณา ตรวจสอบความถูกตอง 

เพื่อใหคําถามครอบคลุมสอดคลองระหวางขอคําถามกับตัวแปรที่จะวัด และแบบสอบถามสามารถวัด

ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหาได และตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย 

4. นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของอาจารยที่ปรึกษา เสนอตอ

ผูเชี่ยวชาญ 3 ทาน พิจารณาตรวจสอบตามความตรงเชิงเนื้อหา ตรงตามวัตถุประสงคของการทํา IOC 

(Index of Item Objective Congruence) โดยคา IOC ดัชนีความสอดคลอง 0.5 ขึ้นไป โดยผูวิจัย

ประเมินระดับคะแนน 3 ระดับ ดังนี้ 

+1  หมายถึง  เห็นดวยวาคําถามมีความเหมาะสม 

  0  หมายถึง  ไมแนใจวาคําถามมีความเหมาะสมหรือไม 

 -1  หมายถึง  ไมเห็นดวยเนื่องจากคําถามไมเหมาะสม 

ผลการวิเคราะหคุณภาพของเครื่องมือเพื่อหาคา IOC (Item Objective Congruence 

Index) โดยผลการวิเคราะหคาดัชนีความสอดคลองพบวา ขอคําถามที่ใชในการวิจัยฉบับนี้มีคา IOC 

ตั้งแต 0.5 ขึ้นไป (Polit, D.F., Beck, C.T & Owen, S.V. 2007, pp. 459-457) 

5. ดําเนินการแกไขปรับปรุงแบบสอบถามที่ไดรับการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาตาม

ขอเสนอแนะของผูเชี่ยวชาญ และนําเสนอตออาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบความถูกตองอีกครั้ง 
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6. นําแบบสอบถามวิเคราะหหาความเชื่อมั่นของเครื่องมือในการวิจัย โดยการทดลองใช (Try 

out) กับบุคลากรภายในบริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํานวน 30 คน เพื่อหาความเชื่อมั่น 

Reliability) ของแบบสอบถาม โดยคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s 

coefficient Alpha) ตองไมต่ํากวา 0.70 (Nunnally and Bernstein, 1994) ผลการวิเคราะหพบวา

ความเชื่อมั่นอยูที่ 0.75–0.93 สามารถนํามาใชวิเคราะหหาความสัมพันธในลําดับถัดไปได ดังแสดง

รายละเอียดในตารางที่ 8 

 

ตารางที ่8  คาสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Coefficient Alpha ของแบบสอบถาม 

ตัวแปร ดานปจจัยจูงใจ จํานวนขอคําถาม คา Cronbach's Alpha  

1. ความสําเร็จในการทํางาน 

2. การไดรับการยอมรับนับถือ 

3. ลักษณะของงานทีป่ฏิบัต ิ

4. ความรับผิดชอบ 

5. ความกาวหนา 

3 

3 

3 

3 

3 

0.87 

0.88 

0.80 

0.83 

0.84 

ภาพรวมดานปจจัยจูงใจ 15 0.92 

ตัวแปร ดานปจจัยค้ําจุน จํานวนขอคําถาม คา Cronbach's Alpha  

1. คาตอบแทน 

2. ความสัมพันธกับผูบังคบับัญชา 

3. ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน 

4. การนิเทศงาน 

5. นโยบายและการบริหาร 

6. สภาพแวดลอมในการทํางาน 

3 

3 

3 

3 

3 

3 

0.85 

0.91 

0.93 

0.83 

0.80 

0.78 

ภาพรวม ดานปจจัยค้ําจุน 18 0.89 

ตัวแปร ดานแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน จํานวนขอคําถาม คา Cronbach's Alpha  

1. ดานการวางแผน 

2. ดานการปฏิบตัิงาน 

3. ดานการติดตามและประเมินผล 

4. ดานการการปรับปรุงพัฒนา 

3 

3 

3 

3 

0.89 

0.75 

0.77 

0.85 

ภาพรวม ดานแรงจูงใจ 12 0.75 

ภาพรวม 45 0.92 
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7. ดําเนินการจัดพิมพแบบสอบถามฉบับสมบูรณ พรอมกับตรวจสอบความถูกตอง 

8. นําแบบสอบถามไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางที่จะศึกษาวิจัย โดยการ

แจกแบบสอบถามไปยังพนักงานภายในบริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด บริษัท ทีพี แมชชีน 

พารท จํากัด และบริษัท นิตโตะ ดีด (ประเทศไทย) จํากัด เพื่อตอบแบบสอบถาม 

 

3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 

การวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลวิจัยแรงจูงใจที่สงผลตอการปฏิบัติงาน

ตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ในบริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด บริษัท ทีพี   

แมชชีน พารท จํากัด และบริษัท นิตโตะ ดีด (ประเทศไทย) จํากัด โดยรวบรวมแบบสอบถามดวย

ตนเองจากกลุมตัวอยางทั้งหมด จํานวน 170 คน จากนั้นนําแบบสอบถามที่ทําการเก็บขอมูล 

ตรวจสอบความถูกตองและความสมบูรณ กอนที่จะนําไปวิเคราะหขอมูลดวยวิธีทางสถิติและ

ดําเนินการอภิปรายผล 

 

3.5 การวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูล โดยทําการเก็บรวบรวมแบบสอบถามที่รับการตอบกลับนํามาตรวจสอบ

ความครบถวนสมบูรณของแบบสอบถามดังกลาว จากนั้นนําผลคะแนนที่ไดมาประมวลผลขอมูลดวย

เครื่องคอมพิวเตอร ขอมูลจะถูกวิเคราะหดวยวิธีทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูปคอมพิวเตอร SPSS 

โดยใชสถิติตาง ๆ ดังนี้ 

1. การวิเคราะหขอมูลพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานะการเปน

พนักงาน ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน อายุงาน และรายไดตอเดือน วิเคราะหโดยการหาคาความถี่ 

(Frequency) และการหาคารอยละ (Percentage) 

  2. การวิเคราะหขอมูลระดับแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ประกอบดวยปจจัย ดานความสําเร็จ

ในการทํางาน การไดรับการยอมรับนับถือ ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ ความรับผิดชอบ ความกาวหนา 

คาตอบแทน ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน การนิเทศงาน นโยบาย

และการบริหาร สภาพแวดลอมในการทํางาน โดยการหาคาเฉลี่ย (Mean) และคาสวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) และกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยที่คํานวณได 

โดยใชเกณฑ (Best, 1997, p.190) ดังนี้ 

4.50 – 5.00 หมายถงึ ระดับแรงจูงใจมากที่สุด 

3.50 – 4.49 หมายถึง ระดับแรงจงูใจมาก 

2.50 – 3.49 หมายถึง ระดับแรงจูงใจปานกลาง 
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1.50 – 2.49 หมายถึง ระดับแรงจูงใจนอย 

1.00 – 1.49 หมายถงึ ระดับแรงจูงใจนอยที่สุด 

3. วิเคราะหหาความแตกตางของแรงจูงใจในการปฏิบัติงานแยกตามปจจัยสวนบุคคล 

ทดสอบคาเฉลี่ยแบบที (T-test) และการทดสอบความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เมื่อ

พบความแตกตางเปนรายกลุมที่มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จะวิเคราะหเปรียบเทียบความ

แตกตางรายกลุมเปนรายคูอีกครั้งโดยใชสถิติ LSD (Least Significant Difference) 

4. การวิเคราะหหาความสัมพันธของปจจัยจูงใจเปรียบเทียบกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน

โดยการวิเคราะหคาสหสัมพันธ (Pearson Correlation Analysis) 

5. การวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใชการนําเขา

ตัวแปรทั้งหมดดวยวิธี Enter เพื่อวิเคราะหแรงจูงใจที่สงผลตอการปฏิบัติงานตามระบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015  



 

 
 

บทท่ี 4 

ผลการวิจัย 

 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “ปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015” กลุมตัวอยางเปนพนักงานทุกตําแหนงงานที่ปฏิบัติงานภายใตระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001 ใน 3 บริษัท ไดแก บริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด บริษัท ทีพี แมชชีน พารท 

จํากัด และบริษัท นิตโตะ ดีด (ประเทศไทย) จํากัด จํานวนพนักงานทั้งหมด 290 คน ใชแบบสอบถาม

จํานวน 170 ชุด ในการเก็บรวบรวมขอมูลและนํามาวิเคราะห ตามวัตถุประสงคของงานวิจัย และ

สมมติฐาน ดังนี้ 

4.1 วิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง โดยใชสถิติเชิงพรรณนา 

ประกอบดวย คารอยละ (Percentage) คาความถี ่(Frequency)  

4.2 วิเคราะหตัวแปรที่ใชในการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา ประกอบดวย 

คาเฉลี่ย (Mean) คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

4.3 วิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยใชสถิติทดสอบคาเฉลี่ยแบบทีเทส (t-test) 

การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) เมื่อวิเคราะหความแปรปรวนแลวพบ

ความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมประชากร จะทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยเปนรายคู

โดยใชสถิติ LSD (Least Significant Difference) เพื่อหาความแตกตางของปจจัยสวนบุคคล การ

วิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรโดยการวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation Analysis) และการ

วิเคราะหการถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis)  
 

4.1 วิเคราะหลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

หลังจากที่ไดเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง และนํามาใชในงานวิจัยนี้ ประกอบดวย เพศ อายุ 

สถานะการเปนพนักงาน ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน อายุงาน รายไดตอเดือน ไดนําขอมูลมาทําการ

วิเคราะหดวยการแจกแจงความถี่ (Frequency) และรอยละ (Percentage) โดยแสดงผลการศึกษาใน

ตารางที่ 9 
 

ตารางที ่9 ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง 

ขอ ลักษณะทางประชากรศาสตร ความถี่ รอยละ 

1 เพศ 

1) ชาย     

2) หญิง 

 

115 

55 

 

67.65 

32.45 

รวม 170 100 
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ตารางที ่9 (ตอ) 

ขอ ลักษณะทางประชากรศาสตร ความถี่ รอยละ 

2  อายุ   

1) ต่ํากวา 20 ป    

2) 20 – 30 ป  

3) 31 -40 ป  

4) มากกวา 40 ป  

 

12 

94 

28 

36 

 

7.06 

55.29 

16.47 

21.18 

รวม 170 100 

3 สถานะการเปนพนักงาน 

1) พนักงานประจาํ   

2) พนักงานทดลองงาน  

3) นักศึกษาทวิภาค ี

 

81 

39 

50 

 

47.65 

22.94 

29.41 

รวม 170 100 

4 ระดับการศึกษา  

1) ต่ํากวา ม.6   

2) ม.6 / ปวช.      

3) อนุปริญญา / ปวส. 

4) ปริญญาตร ี หรือสูงกวา    

  

22 

20 

92 

36 

 

12.94 

11.76 

54.12 

21.18 

รวม 170 100 

5 ตําแหนงงาน 

1) ผูจัดการฝาย    

2) หัวหนาแผนก / หัวหนางาน 

3) เจาหนาที่ (สํานักงาน / ชาง)  

4) พนักงาน 

 

12 

25 

49 

84 

 

7.06 

14.71 

28.82 

49.41 

รวม 170 100 

6 อายุงาน  

1) ต่ํากวา 1 ป    

2) 1 - 4 ป  

3) 5 – 10 ป  

4) สูงกวา 10 ป   

 

93 

32 

15 

30 

 

54.71 

18.82 

8.82 

17.65 

รวม 170 100 
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ตารางที่ 9 (ตอ) 

ขอ ลักษณะทางประชากรศาสตร ความถี่ รอยละ 

7 รายไดตอเดือน  

1) ไมเกิน 10,000 บาท  

2) 10,001 - 20,000 บาท 

3) 20,001 - 30,000 บาท    

4) 30,001 บาทขึ้นไป  

 

90 

55 

11 

14 

 

52.94 

32.35 

6.47 

8.24 

รวม 170 100 

 

จากตารางที่ 9 พบวาปจจัยสวนบุคคลของบุคลากร บริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด 

และบริษัทฯ ในเครืออีก 2 บริษัท จํานวน 170 คน กลุมตัวอยางสวนใหญ เปนเพศชาย รอยละ 67.65 

มีอายุระหวาง 20-30 ป รอยละ 55.29 เปนพนักงานประจํา รอยละ 47.65 การศึกษาระดับ

อนุปริญญา/ปวส. รอยละ 54.12 ตําแหนงงานระดับพนักงาน รอยละ 49.41 อายุงานต่ํากวา 1 ป 

รอยละ 54.71 และรายไดตอเดือนไมเกิน 10,000 บาท รอยละ 52.94  สามารถอธิบายรายละเอียด 

ดั้งนี้ 

เพศ พบวา สวนใหญเปนเพศชาย จํานวน 115 คิดเปนรอยละ 67.65 และเปนเพศหญิง 

จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 32.45 

อายุ พบวา สวนใหญมีอายุระหวาง 20-30 ป จํานวน 64 คน คิดเปนรอยละ 55.29 อันดับ

สองมีอายุมากกวา 40 ป จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 21.18 อันดับสามมีอายุ 31-40 ป จํานวน 28 

คน คิดเปนรอยละ 16.47 อันดับสุดทายมีอายุต่ํากวา 20 ป จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 7.06 

สถานะการเปนพนักงาน พบวา สวนใหญเปนพนักงานประจํา จํานวน 81 คน คิดเปนรอย

ละ 47.65 อันดับสองเปนนักศึกษาทวิภาคี จํานวน 50 คน คิดเปนรอยละ 29.41 อันดับสุดทายเปน

พนักงานทดลงองาน จํานวน 39 คน คิดเปนรอยละ 22.94 

ระดับการศึกษา พบวา สวนใหญมีระดับการศึกษาอนุปริญญา/ปวส. จํานวน 92 คน คิดเปน

รอยละ 54.12 อันดับสองมีระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือสูงกวา จํานวน 36 คน คิดเปนรอยละ 

21.18 อันดับสามมีระดับการศึกษาต่ํากวา ม.6 จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 12.94 อันดับสุดทาย

ระดับการศึกษา ม.6/ปวช. จํานวน 20 คน คิดเปนรอยละ 11.76 

ตําแหนงงาน พบวา สวนใหญเปนตําแหนงพนักงาน จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 49.41 

อันดับสองเปนตําแหนงเจาหนาที่ (สํานักงาน/ชาง) จํานวน 49 คน คิดเปนรอยละ 28.82 อันดับสาม

เปนตําแหนงหัวหนาแผนก จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 14.71 อันดับสุดทายเปนตําแหนงผูจัดการ 

จํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 7.06 
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อายุงาน พบวา สวนใหญมีอายุงานต่ํากวา 1 ป จํานวน 93 คน คิดเปนรอยละ 54.71 อันดับ

สองอายุงาน 1-4 ป จํานวน 32 คน คิดเปนรอยละ 18.82 อันดับสามอายุงานมากกวา 10 ป จํานวน 

30 คน คิดเปนรอยละ 17.65 อันดับสุดทายอายุงาน 5-10 ป จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 8.82 

รายไดตอเดือน พบวา สวนใหญเงินเดือนไมเกิน 10,000 บาท จํานวน 90 คน คิดเปนรอยละ 

52.94 อันดับสองเงินเดือน 10,001-20,000 บาท จํานวน 55 คน คิดเปนรอยละ 32.35 อันดับสาม

เงินเดือน 30,001 บาทขึ้นไป จํานวน 14 คน คิดเปนรอยละ 8.24 อันดับสุดทายเงินเดือน 20,001-

30,000 บาท จํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 6.47 

 

4.2 วิเคราะหตัวแปรที่ใชในการวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 

จากการศึกษาระดับปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015 ของพนักงานในบริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด และบริษัทฯ ในเครืออีก 2 

บริษัท ผูวิจัยไดนําตัวแปรมาหาคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

โดยมีปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานอยูทั้งหมด 11 ดาน แบงออกเปน ปจจัยจูงใจ 5 ดาน 

ไดแก ความสําเร็จในการทํางาน การไดรับการยอมรับนับถือ ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ ความรับผิดชอบ 

ความกาวหนา และปจจัยค้ําจุน 6 ดาน ไดแก คาตอบแทน ความสัมพันธกับหัวหนางาน ความสัมพันธ

กับเพื่อนรวมงาน การนิเทศงาน นโยบายและการบริหาร และสภาพแวดลอมในการทํางาน โดย

แสดงผลการศึกษาในตารางที่ 10 และตารางที่ 11 

 

ตารางที่ 10 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับปจจัยจูงใจที่มีผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน 

ตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

ระดับปจจัยจูงใจที่มีผลตอแรงจูงใจในการ

ปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015 

n = 170 

Mean S.D ระดับ จัดลําดับ 

1. ความสําเร็จในการทํางาน 4.23 0.43 มากที่สุด 2 

2. การไดรับการยอมรับนับถือ 4.16 0.42 มาก 5 

3. ลักษณะของงานทีป่ฏิบัต ิ 4.32 0.45 มากที่สุด 1 

4. ความรับผิดชอบ 4.20 0.44 มาก 3 

5. ความกาวหนา 4.17 0.48 มาก 4 

ภาพรวม 4.22 0.29 มากที่สุด  
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 จากตารางที่ 10 ในสวนของปจจัยจูงใจมีผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานภาพรวมอยูใน

ระดับมาก (X�=4.22) เมื่อพิจารณาปจจัยจูงใจที่มีผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 ทั้ง 5 ดานพบวาปจจัยที่คาเฉลี่ยสูงสุด คือ ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ 

(X�=4.32) อันดับสองความสําเร็จในการทํางาน (X�=4.23) อันดับสามความรับผิดชอบ (X�=4.20) 

อันดับสี่ความกาวหนา (X�=4.17) และอันดับสุดทายคือการไดรับการยอมรับนับถือ (X�=4.16)  

 

ตารางที่ 11 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของระดับปจจัยค้ําจุนที่มีผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติ

ตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

ระดับปจจัยคํ้าจุนที่มีผลตอแรงจูงใจในการ

ปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015 

n = 170 

Mean S.D ระดับ จัดลําดับ 

1. คาตอบแทน 4.40 0.52 มากที่สุด 1 

2. ความสัมพันธกับผูบังคบับัญชา 4.15 0.42 มาก 4 

3. ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน 4.20 0.44 มาก 3 

4. การนิเทศงาน 4.03 0.43 มาก 6 

5. นโยบายและการบริหาร 4.28 0.49 มากที่สุด 2 

6. สภาพแวดลอมในการทํางาน 4.02 0.42 มาก 5 

ภาพรวม 4.18 0.26 มาก  

 

จากตารางที่ 11 ในสวนของปจจัยค้ําจุนที่มีผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานภาพรวมอยูใน

ระดับมาก (X�=4.18) เมื่อพิจารณาปจจัยค้ําจุนที่มีผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 ทั้ง 6 ดาน พบวา ปจจัยที่คาเฉลี่ยสูงสุด คือ คาตอบแทน (X�=4.40) อันดับ

สองนโยบายและการบริหาร (X�=4.28) อันดับสามความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน (X�=4.20) อันดับสี่

ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา (X�=4.15) อันดับหาการนิเทศงาน (X�=4.03) และลําดับสุดทายคือ 

สภาพแวดลอมในการทํางาน (X�=4.02)  

จากตารางที่ 10 และ 11 ผลจากการหาคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปจจัยจูงใจและ

ปจจัยค้ําจุนพบวา ระดับแรงจูงใจอยูในระดับมากถึงมากที่สุด ไมมีดานใดที่อยูในระดับต่ํา แสดงใหเห็น

วาทั้งปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุนแตละดาน ลวนสงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 โดยมีรายละเอียดของแตละดานดังนี ้
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ตารางที่ 12 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปจจัยจูงใจดานความสําเร็จในการทํางาน 

ความสําเร็จในการทํางาน Mean S.D ระดับ 

1. งานที่ไดรับมอบหมายสําเร็จตามเปาหมายตามระบบ 

ISO 9001 

4.17 0.47 มาก 

2. ความพึงพอใจเมื่องานสําเร็จ และเปนสวนหนึง่ของ

ความสําเร็จ ตามระบบ ISO 9001  

4.28 0.53 มากที่สุด 

3. การมีสวนรวมในการตัดสนิใจและแกไขปญหาตาง ๆ 

ที่เกิดขึ้นในระบบ ISO 9001  

4.24 0.57 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.23 0.43 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 12 พบวาปจจัยจูงใจ ที่สงผลตอการปฏิบัติงาน ตามระบบบริหารคุณภาพ      

ISO 9001:2015 ดานความสําเร็จในงานภาพรวมอยูในระดับมาก (X�=4.23) อันดับแรก ความพึง

พอใจเมื่องานสําเร็จและเปนสวนหนึ่งของความสําเร็จตามระบบ ISO 9001 (X�=4.28) อันดับสอง การ

มีสวนรวมในการตัดสินใจและแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้นในระบบ ISO 9001 (X�=4.24) อันดับสุดทาย 

งานที ่ไดรับมอบหมายสําเร็จตามเปาหมายตามระบบ ISO 9001 (X�=4.17)  

 

ตารางที่ 13 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปจจัยจูงใจดานการไดรับการยอมรับนับถือ 

การไดรับการยอมรับนับถือ Mean S.D ระดับ 

1. การไดรับความไววางใจจากผูบังคับบัญชา 4.17 0.53 มาก 

2. การไดรับการยอมรับจากเพื่อนรวมงาน 4.15 0.51 มาก 

3. การไดรับมอบหมายงานทีส่ําคัญใหทําอยูเสมอ 4.17 0.51 มาก 

ภาพรวม 4.16 0.42 มาก 
 

จากตารางที่ 13 พบวาปจจัยจูงใจที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 ดานการไดรับการยอมรับนับถือ ในภาพรวมอยูในระดับมาก (X�=4.16) เมื่อ

พิจารณารายขอพบวา อันดับแรก การไดรับมอบหมายงานที่สําคัญใหทําอยูเสมอ และการไดรับความ

ไววางใจจากผูบังคับบัญชา มีคาเฉลี่ยเทากัน (X�=4.17) อันดับสุดทาย การไดรับการยอมรับจากเพื่อน

รวมงาน (X�=4.15)  
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ตารางที่ 14 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปจจัยจูงใจดานลักษณะของงานที่ปฏิบัติ 

ลักษณะของงานที่ปฏิบตั ิ Mean S.D ระดับ 

1. มีการกําหนดหนาที่ความรบัผิดชอบตามระบบ ISO 9001  

ไวชัดเจน 

4.34 0.57 มากที่สุด 

2. มีการมอบมายงานตามความรู ความสามารถ และความถนดั 

ในการปฏิบัติตามระบบ ISO 9001  

4.36 0.52 มากที่สุด 

3. มีความพึงพอใจเมื่องานที่ทํามีลักษณะทาทายความสามารถ 

ดานความรับผิดชอบตามระบบ ISO 9001  

4.25 0.55 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.32 0.45 มากที่สุด 
 

จากตารางที่ 14 พบวาปจจัยจูงใจที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 ดานลักษณะของงานที่ปฏิบัติ ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (X�=4.32) 

เมื่อพิจารณารายขอพบวา อันดับแรก มีการมอบมายงานตามความรู ความสามารถและความถนัดใน

การปฏิบัติตามระบบ ISO 9001 (X�=4.36) อันดับสอง มีการกําหนดหนาที่ความรับผิดชอบตามระบบ 

ISO 9001 ไวชัดเจน (X�=4.34) อันดับสุดทาย มีความพึงพอใจเมื่องานที่ทํามีลักษณะทาทาย

ความสามารถดานความรับผิดชอบ ตามระบบ ISO 9001 (X�=4.25)  
 

ตารางที่ 15 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปจจัยจูงใจดานความรับผิดชอบ 

ความรับผิดชอบ Mean S.D ระดับ 

1. การทราบขอบเขตหนาที่ในการปฏิบัติตามระบบ ISO 9001 4.22 0.54 มากที่สุด 

2. การมีโอกาสไดนาํความรูดานระบบ ISO 9001 ไปใชกับงาน 

ที่ไดรับมอบหมาย 

4.15 0.54 มาก 

3. การมีสวนรวมรับผิดชอบในการกําหนดแผนงาน และแนวทาง 

ในการปฏิบัติงานตามระบบ ISO 9001 

4.23 0.52 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.20 0.44 มาก 

 

จากตารางที่ 15  พบวาปจจัยจูงใจที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 ดานลักษณะของงานที่ปฏิบัติ ภาพรวมอยูในระดับมาก (X�=4.20) เมื่อ

พิจารณารายขอพบวา อันดับแรก มีการมีสวนรวมรับผิดชอบในการกําหนดแผนงาน และแนวทาง   

ในการปฏิบัติงานตามระบบ ISO 9001 (X�=4.23) อันดับสอง การทราบขอบเขตหนาที่ในการปฏิบัติ

ตามระบบ ISO 9001 (X�=4.22) อันดับสุดทาย การมีโอกาสไดนําความรูดานระบบ ISO 9001 ไปใช

กับงานที่ไดรับมอบหมาย (X�=4.15)  
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ตารางที่ 16 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปจจัยจูงใจดานความกาวหนา 

ความกาวหนา Mean S.D ระดับ 

1. การไดรับการสนบัสนุนในดานการฝกอบรม สัมมนา ศึกษาดงูาน

เพื่อเพิ่มพูนความรู ดานระบบ ISO 9001  

4.24 0.57 มากที่สุด 

2. การไดรับพิจารณาเลื่อนตําแหนงอยางเปนธรรม 4.24 0.53 มากที่สุด 

3. การไดรับการสนบัสนุนใหศึกษาตอเพื่อเพิ่มวุฒิการศึกษา และ

เลื่อนตําแหนง 

4.02 0.60 มาก 

ภาพรวม 4.17 0.48 มาก 

 

จากตารางที่ 16 พบวาปจจัยจูงใจที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 ดานความกาวหนา ภาพรวมอยูในระดับมาก (X�=4.17) เมื่อพิจารณารายขอ

พบวา การไดรับการสนับสนุนในดานการฝกอบรม สัมมนา ศึกษาดูงานเพื่อเพิ่มพูนความรู ดานระบบ 

ISO 9001 และการไดรับพิจารณาเลื่อนตําแหนงอยางเปนธรรม มีคาเฉลี่ยเทากัน (X�=4.24) อันดับ

สุดทาย การไดรับการสนับสนุนใหศึกษาตอเพื่อเพิ่มวุฒิการศึกษา และเลื่อนตําแหนงอยางเปนธรรม 

(X�=4.02)  

 

ตารางที่ 17 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปจจัยค้ําจุนดานคาตอบแทน 

คาตอบแทน Mean S.D ระดับ 

1. เงินเดือนที่ไดรับเหมาะสมกบัปริมาณงานทีป่ฏิบัต ิ 4.58 0.57 มากที่สุด 

2. เงินเดือนที่ไดรับเหมาะสมกบัคาครองชีพในปจจบุัน 4.34 0.62 มากที่สุด 

3. สวัสดิการตาง ๆ ที่ไดรบัมีความเหมาะสม เปนที่พอใจ 4.28 0.68 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.40 0.52 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 17 พบวาปจจัยค้ําจุนที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 ดานคาตอบแทน ภาพรวมอยูในระดับมาก (X�=4.40) เมื่อพิจารณารายขอ 

พบวา อันดับแรก เงินเดือนที่ไดรับเหมาะสมกับปริมาณงานที่ปฏิบัติ (X�=4.58) อันดับสอง เงินเดือน 

ที่ไดรับเหมาะสมกับคาครองชีพในปจจุบัน (X�=4.34) อันดับสุดทาย สวัสดิการตาง ๆ ที่ไดรับมีความ

เหมาะสม เปนที่พอใจ (X�=4.28)  
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ตารางที่ 18 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปจจัยจค้ําจุนดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา 

ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา Mean S.D ระดับ 

1. ผูบังคับบญัชามีความเปนกันเองกับทุกคนเทาเทียมกัน 4.14 0.46 มาก 

2. ผูบังคับบญัชาสามารถใหคําปรึกษา และชวยแกไขปญหา 4.24 0.51 มากที่สุด 

3. ผูบังคับบญัชามอบหมายงานใหรับผิดชอบอยางเสมอภาค 4.08 0.47 มาก 

ภาพรวม 4.15 0.42 มาก 

 

จากตารางที่ 18 พบวาปจจัยค้ําจุนที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 ดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ในภาพรวมอยูในระดับมาก (X�=4.15) 

เมื่อพิจารณารายขอพบวา อันดับแรก ผูบังคับบัญชาสามารถใหคําปรึกษาและชวยแกไขปญหา 

(X�=4.24) อันดับสอง ผูบังคับบัญชามีความเปนกันเองกับทุกคนเทาเทียมกัน (X�=4.14) อันดับสุดทาย 

ผูบังคับบัญชามอบหมายงานใหรับผิดชอบอยางเสมอภาค (X�=4.08)  

 

ตารางที่ 19 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปจจัยค้ําจุนดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน 

ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน Mean S.D ระดับ 

1. เพื่อนรวมงานทํางานเปนทีม มีความสามัคค ี 4.21 0.50 มาก 

2. เพื่อนรวมงานใหความชวยเหลือ จริงใจ และเปนกันเอง 4.12 0.56 มาก 

3. เพื่อนรวมงานยอมรับฟงความคิดเห็นซึ่งกันและกัน 4.26 0.54 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.20 0.44 มาก 

 

จากตารางที่ 19 พบวาปจจัยค้ําจุนที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 ดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน ในภาพรวมอยูในระดับมาก (X�=4.20) 

เมื่อพิจารณารายขอพบวา อันดับแรก เพื่อนรวมงานยอมรับฟงความคิดเห็นซึ่งกันและกัน (X�=4.26) 

อันดับสอง เพื่อนรวมงานทํางานเปนทีมมีความสามัคคี (X�=4.21) อันดับสุดทาย เพื่อนรวมงานให

ความชวยเหลือ จริงใจ และเปนกันเอง (X�=4.12)  
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ตารางที่ 20 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปจจัยค้ําจุนดานการนิเทศงาน 

การนิเทศงานในตามระบบ ISO 9001 Mean S.D ระดับ 

1. มีการสอนงานและใหความรูตรงตามหนาที่ที่รับผดิชอบ 

ในระบบ ISO 9001 

4.07 0.48 มาก 

2. มีการมอบหมายงานตามระบบ ISO 9001 ตรงตามหนาที ่

ที่รับผิดชอบ 

3.95 0.57 มาก 

3. ผูบังคับบญัชาชี้แนะงานในระบบ ISO 9001 ดวยความเต็มใจ 4.06 0.52 มาก 

ภาพรวม 4.03 0.43 มาก 

 

จากตารางที่ 20 พบวาปจจัยค้ําจุนที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 ดานการนิเทศงานในตามระบบ ISO 9001 ในภาพรวมอยูในระดับมาก 

(X�=4.03) เมื่อพิจารณารายขอพบวา อันดับแรก มีการสอนงานและใหความรูตรงตามหนาที่             

ที่รับผิดชอบในระบบ ISO 9001 (X�=4.07) อันดับสอง ผูบังคับบัญชาชี้แนะงานในระบบ ISO 9001 

ดวยความเต็มใจ (X�=4.06) อันดับสุดทาย มีการมอบหมายงานตามระบบ ISO 9001 ตรงตามหนาที่   

ที่รับผิดชอบ (X�=3.95)  

 

ตารางที่ 21 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปจจัยค้ําจุนดานนโยบายและการบริหาร 

นโยบายและการบริหารตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 Mean S.D ระดับ 

1. มีการชี้แจงนโยบาย KPI. ในระบบ ISO 9001 ใหทราบทั่วถึง  4.32 0.59 มากที่สุด 

2. การบริหารงานตามระบบ ISO 9001 มีประสิทธิภาพ 4.28 0.59 มากที่สุด 

3. การสื่อสารภายในองคกรดานระบบ ISO 9001 มีความรวดเร็ว

และมีประสิทธิภาพ 

4.22 0.56 มากที่สุด 

ภาพรวม 4.28 0.49 มากที่สุด 

 

จากตารางที่ 21 พบวาปจจัยค้ําจุนที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 ดานนโยบายและการบริหารตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001          

ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (X�=4.28) เมื่อพิจารณารายขอพบวา อันดับแรก มีการชี้แจงนโยบาย 

KPI. ในระบบ ISO 9001 ใหทราบทั่วถึง (X�=4.32) อันดับสอง การบริหารงานตามระบบ ISO 9001  

มีประสิทธิภาพ (X�=4.28) อันดับสุดทาย มีการสื่อสารภายในองคกรดานระบบ ISO 9001 มีความ

รวดเร็วและมีประสิทธิภาพ (X�=4.22)  
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ตารางที่ 22 คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ของปจจัยค้ําจุนดานสภาพแวดลอมในการทํางาน 

สภาพแวดลอมในการทํางานที่สนับสนุน 

การทําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 
Mean S.D ระดับ 

1. มีวัสดุอุปกรณ และสิ่งอํานวยความสะดวกในการทํางานเพียงพอ 4.07 0.52 มาก 

2. สภาพแวดลอมเอื้อตอการปฏิบัติงาน และปลอดภัย 4.03 0.46 มาก 

3. มีเทคโนโลยีที่จาํเปนนําเขามาใชในการปฏบิัติงาน 3.96 0.58 มาก 

ภาพรวม 4.02 0.42 มาก 

 

จากตารางที่ 22 พบวาปจจัยค้ําจุนที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 ดานสภาพแวดลอมในการทํางานที่สนับสนุนการทําระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001 ในภาพรวมอยูในระดับมากที่สุด (X�=4.02) เมื่อพิจารณารายขอพบวา อันดับแรก             

มีวัสดุอุปกรณและสิ่งอํานวยความสะดวกในการทํางานเพียงพอ (X�=4.07) อันดับสอง สภาพแวดลอม

เอื้อตอการปฏิบัติงานและปลอดภัย (X�=4.03) อันดับสุดทาย มีเทคโนโลยีที่จําเปนนําเขามาใชในการ

ปฏิบัติงาน (X�=3.96)  

 

4.3 วิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 

การทดสอบสมมติฐานเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตาม

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลครั้งนี้โดยใชสถิติในการวิเคราะห 

คือ t-test และ one-way ANOVA มีการเปรียบเทียบรายคูแบบ LSD (Least-Significant Different)

เพื่อวิเคราะหความแตกตางของตัวแปร หาความสัมพันธระหวางปจจูงใจ-ปจจัยค้ําจุนกับแรงจูงใจใน

การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 โดยการหาคาสหสัมพันธ (Correlation 

Analysis) และวิเคราะหปจจัยจูงใจ-ปจจัยค้ําจุน ที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบ

บริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 โดยการหาการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) สําหรับ

การศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยไดตั้งสมมิฐานไว ดังนี้ 

 สมมติฐานที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลของพนักงานตางกัน สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตาม

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 แตกตางกัน 

สมมติฐานหลัก (H0) : ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันสงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตาม

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ไมแตกตางกัน 

 สมมติฐานหลัก (H1) : ปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันสงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตาม

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 แตกตางกัน 
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 โดยผูวิจัยไดวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของพนักงาน บริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด 

บริษัท ทีพี แมชชีน พารท จํากัด และบริษัท นิตโตะ ดีด (ประเทศไทย) จํากัด จํานวน 170 คน ไดแก 

เพศ อายุ สถานะการเปนพนักงาน ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน อายุงาน และรายไดตอเดือน  

 เกณฑการประเมิน t-test : คาระดับอิทธิพลแสดงถึงระดับความแตกตางระหวางกลุม ดังนี้ 

(Cohen, 1992) 

> 0.8 ความแตกตางอยูระดับสูง 

0.5 - 0.8 ความแตกตางอยูระดับปานกลาง 

0.2 - 0.5 ความแตกตางอยูระดับต่ํา 

0.0 - 0.2 ความแตกตางอยูระดับต่ํามาก 

 เกณฑการประเมิน One-way ANOVA : คาระดับอิทธิพลแสดงถึงระดับความแตกตาง

ระหวางกลุม ดังนี้ (Cohen and Cohen 1983) 

> 0.14 ความแตกตางอยูระดับสูง 

0.01 - 0.06 ความแตกตางอยูระดับปานกลาง 

0.0 - 0.01 ความแตกตางอยูระดับต่ํา 

  

ตารางที่ 23 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคลดานเพศ  

เพศ N Mean S.D t-Value df Sig. 

ชาย 115 4.18 0.31 -1.48 168 0.14 

หญิง 55 4.26 0.32 -1.46 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

จากตารางที่ 23 พบผลการเปรียบเทียบความแตกตางของแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตาม

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ของพนักงานบริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด และ

บริษัทฯ ในเครือ 2 บริษัท จําแนกตามเพศ พบวา เพศตางกันสงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานไม

แตกตางกัน 
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ตารางที่ 24 ผลการวิเคราะหการเปรียบเทียบปจจัยสวนบุคคล ดานอายุ สถานะการเปนพนักงาน 

ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน อายุงาน และรายไดตอเดือน ที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตาม

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

ปจจัยสวนบุคคล 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 

Square 
F Sig. 

อายุ ระหวางกลุม 3.24 3 1.08 

12.80 0.00* ภายในกลุม 14.01 166 0.08 

รวม 17.25 169  

สถานะการเปน

พนักงาน 

ระหวางกลุม 2.71 2 1.35 

15.61 0.00* ภายในกลุม 14.53 167 0.08 

รวม 17.25 169  

ระดับการศึกษา ระหวางกลุม 1.48 3 0.49 

5.22 0.00* ภายในกลุม 15.76 166 0.09 

รวม 17.25 169  

ตําแหนงงาน ระหวางกลุม 7.16 3 2.38 

39.28 0.00* ภายในกลุม 10.08 166 0.06 

รวม 17.25 169  

อายุงาน ระหวางกลุม 3.86 3 1.28 

15.96 0.00* ภายในกลุม 13.38 166 0.08 

รวม 17.25 169  

รายไดตอเดือน ระหวางกลุม 5.57 4 1.85 

26.42 0.00* ภายในกลุม 11.67 166 0.07 

รวม 17.25 170  

 *มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 24 มีการเปรียบเทียบความแตกตางของปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอแรงจูงใจใน

การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ของพนักงานบริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน 

พารท จํากัด บริษัท ทีพี แมชชีน พารท จํากัด บริษัท นิตโตะดีด (ประเทศไทย) จํากัด พบวาปจจัย

ดานอายุ สถานะการเปนพนักงาน ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน อายุงาน และรายไดตอเดือนของ

พนักงานงานตางกัน สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 เมื่อพบนัยสําคัญทางสถิติ จึงไดทําการทดสอบเปรียบเทียบรายคูแบบ LSD (Least -Significant 

Different) โดยมีรายละเอียดดังตอไปนี้ 
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ตารางที่ 25 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูแบบ LSD ของขอมูลดานอาย ุ

อายุ Mean ต่ํากวา 20 ป 20-30 ป 31-40 ป มากกวา 40 ป 

ต่ํากวา 20 ป 4.10 - 0.003 -0.284* -0.280* 

20-30 ป 4.10  - -0.287* -0.283* 

31-40 ป 4.39   - 0.003 

มากกวา 40 ป 4.38    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

 จากตารางที่ 25 เมื่อทดสอบความแตกตางของแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบ

บริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 จําแนกตามอายุเปนรายคูดวยวิธีการทดสอบ LSD (Least -

Significant Different) พบวาพนักงานที่มีอายุ 31-40 ป และมากกวา 40 ป มแีรงจูงใจในการ

ปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 แตกตางกับพนักงานที่มีอายุ 20-30 ป และ

อายุต่ํากวา 20 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพิจารณาจากคาเฉลี่ยสามารถวิเคราะห

ไดวา ยิ่งอายุมากข้ึนจะสงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมากข้ึนตาม 

 

ตารางที่ 26 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูแบบ LSD ของขอมูลดานสถานะการเปนพนักงาน  

สถานะการเปนพนักงาน Mean พนักงานประจํา พนักงาน 

ทดลองงาน 

นักศึกษาทวิภาคี 

พนักงานประจาํ 4.34 - 0.226* 0.270* 

พนักงานทดลองงาน 4.11  - 0.043 

นักศึกษาทวิภาค ี 4.07   - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

จากตารางที่ 26 เมื่อทดสอบความแตกตางของแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 จําแนกตามสถานะการเปนพนักงานเปนรายคูดวยวิธีการทดสอบ LSD 

(Least -Significant Different) พบวาสถานะการเปนพนักงานประจํา มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน

ตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 แตกตางกับพนักงานทดลองงาน และนักศึกษาทวิภาคี 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 27 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูแบบ LSD ของขอมูลดานระดับการศึกษา  

ระดับการศึกษา Mean ต่ํากวา ม.6 ม.6 / ปวช. อนุปริญญา/

ปวส. 

ปริญญาตรี 

หรือสูงกวา 

ต่ํากวา ม.6 4.24 - 0.005 0.102 -0.134 

ม.6 / ปวช. 4.23  - 0.096 -0.140 

อนุปริญญา / ปวส. 4.13   - -0.236* 

ปริญญาตรี หรือสูงกวา 4.37    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

จากตารางที่ 27 เมื่อทดสอบความแตกตางของแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 จําแนกตามระดับการศึกษาเปนรายคูดวยวิธีการทดสอบ LSD (Least -

Significant Different) พบวาพนักงานที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานไม

แตกตางกับพนักงานที่มีระดับการศึกษาระดับ ม.6/ปวช. และต่ํากวา ม.6 แตพนักงานที่มีการศึกษา

ระดับปริญญาตรี มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานแตกตางกับพนักงานที่มีการศึกษาระดับอนุปริญญา/

ปวส. อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ตารางที่ 28 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูแบบ LSD ของขอมูลดานตําแหนงงาน  

ตําแหนงงาน Mean ผูจัดการฝาย หัวหนาแผนก/ 

หัวหนางาน 

เจาหนาที่  พนักงาน 

ผูจัดการฝาย 4.75 - 0.242* 0.607* 0.660* 

หัวหนาแผนก / หัวหนางาน 4.50  - 0.365* 0.418* 

เจาหนาที่ (สํานักงาน/ชาง) 4.14   - 0.053 

พนักงาน 4.08    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

จากตารางที่ 28 เมื่อทดสอบความแตกตางของแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 จําแนกตามตําแหนงงานเปนรายคูดวยวิธีการทดสอบ LSD (Least -

Significant Different) พบวาพนักงานตําแหนงผูจัดการ มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานแตกตางกับ

พนักงานตําแหนงหัวหนาแผนก/หัวหนางาน ตําแหนงเจาหนาที่ (สํานักงาน/ชาง) และตําแหนง

พนักงาน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพิจารณาจากคาเฉลี่ยสามารถวิเคราะหไดวา     

ถาพนักงานมตีําแหนงงานที่สูงขึ้นจะสงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานสูงขึ้น 
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ตารางที่ 29 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูแบบ LSD ของขอมูลดานอายุงาน  

อายุงาน Mean ต่ํากวา 1 ป 1-4 ป 5-10 ป สูงกวา 10 ป 

ต่ํากวา 1 ป 4.08 - -0.179* -0.347* -0.353* 

1-4 ป 4.26  - -0.167 -0.174* 

5-10 ป 4.43   - -0.006* 

สูงกวา 10 ป 4.44    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

จากตารางที่ 29 เมื่อทดสอบความแตกตางของแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 จําแนกตามอายุงานเปนรายคูดวยวิธีการทดสอบ LSD (Least -Significant 

Different) พบวาพนักงานที่มีอายุงานสูงกวา 10 ป มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตางกับพนักงานที่อายุ

งานต่ํากวา 10 ป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพิจารณาจากคาเฉลี่ยสามารถวิเคราะห

ไดวา ยิ่งอายุงานมากข้ึนจะสงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมากขึ้น 

 

ตารางที่ 30 การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยเปนรายคูแบบ LSD ของขอมูลดานรายไดตอเดือน  

ดานรายไดตอเดือน Mean ไมเกิน 

10,000 บาท 

10,001-

20,000 บาท 

20,001-

30,000 บาท 

30,001 บาท

ขึ้นไป 

ไมเกิน 10,000 บาท 4.09 - -0.138* -0.323* -0.641* 

10,001-20,000 บาท 4.23  - -0.185* -0.502* 

20,001-30,000 บาท 4.41   - -0.317* 

30,001 บาทขึ้นไป 4.73    - 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 30 เมื่อทดสอบความแตกตางของแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 จําแนกตามอายุงานเปนรายคูดวยวิธีการทดสอบ LSD (Least -Significant 

Different) พบวารายไดตอเดือนของพนักงานท่ีตางกัน สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยพิจารณาจากคาเฉลี่ยสามารถวิเคราะหไดวา ยิ่งพนักงานมี

เงินเดือนมากข้ึนจะสงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานมากข้ึน 

สมมติฐานที่ 2 ปจจัยจูงใจของพนักงาน มีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตาม

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015  
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 หลังจากที่ไดทําการวิเคราะหองคประกอบของตัวแปร และทดสอบความนาเชื่อถือของมาตรวัด

ในทุกปจจัยแลว จึงไดรวมคะแนนตัวแปรของแตละปจจัยนํามาวิเคราะหหาความสัมพันธระหวางกลุม

ปจจัยดวยวิธี Bivariate Correlation ที่สามารถระบุความสัมพันธตอกัน โดยแยกเปนคูดวยคา 

Pearson Correlation ดังแสดงในตารางที่ 4.23 และ 4.24 

โดยคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน จะมีคาอยูระหวาง -1 ถึง +1 ถาเขาใกล ±1 

หมายความวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันอยูในระดับมาก ถาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคาเขาใกล 

0 หมายความวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธกันในระดับนอยหรือไมสัมพันธกันเลย โดยคา

สัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีเครื่องหมายบวก (+) หมายความวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธไปทิศทาง

เดียวกัน หากมีเครื่องหมายลบ (–) หมายความวา ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธไปในทิศทาง              

ตรงกันขาม (Pearson, 1920) โดยใหแนวทางดังตอไปนี้ 

ถา r = 0.10 ถึง 0.29 ความสัมพันธของสองตัวแปรอยูในระดับต่ํา 

ถา r = 0.30 ถึง 0.49 ความสัมพันธของสองตัวแปรอยูในระดับกลาง 

ถา r = 0.50 ถึง 1.0 ความสัมพันธของสองตัวแปรอยูในระดับสูง 

ถา r = 0 แสดงวาไมมีความสัมพันธระหวางตัวแปร 

ถา r = 1 หรือ -1 แสดงวามีความสัมพันธระหวางกันโดยสมบูรณ 

 

ตารางที่ 31 ผลการวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation Analysis) ของกลุมตัวแปรปจจัยจูงใจ 
ปจจัยจูงใจ �� S.D แรงจูงใจ

ในการ

ปฏิบตัิงาน 

ความสําเร็จ

ในการ

ทํางาน 

การไดรับ

การยอมรับ

นับถือ 

ลักษณะ

ของงานที่

ปฏิบตั ิ

ความ

รับผิดชอบ 

ความ 

กาวหนา 

แรงจูงใจในการปฏบิัติงาน 4.20 0.31 1      

ความสําเร็จในการทํางาน 4.23 0.43 0.07  

0.32 

1     

การไดรับการยอมรับนบัถือ 4.16 0.42 0.07 

0.32 

0.48** 

0.00 

1    

ลักษณะของงานที่ปฏิบัต ิ 4.32 0.45 0.32** 

0.00 

0.29** 

0.00 

0.22** 

0.00 

1   

ความรับผิดชอบ 4.20 0.44 0.08 

0.26 

0.09 

0.21 

0.20** 

0.00 

0.38** 

0.00 

1  

ความกาวหนา 4.17 0.48 0.16* 

0.03 

0.12 

0.10 

0.23** 

0.00 

0.22** 

0.00 

0.64** 

0.00 

1 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, **มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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จากตารางที่ 31 เมื่อพิจารณาปจจัยจูงใจที่มีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตาม

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ในแตละดานพบวา อันดับแรกคือดานลักษณะของงาน         

ที่ปฏิบัติมีความสัมพันธเชิงบวกอยูในระดับกลาง (r=0.32, p<0.00) รองลงมาคือดานความรับผิดชอบ

มีความสัมพันธเชิงบวกอยูในระดับต่ํา (r=0.16, p<0.00) อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

สมมติฐานที่ 3 ปจจัยค้ําจุนของพนักงาน มีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตาม

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015  
 

ตารางที่ 32  ผลการวิเคราะหสหสัมพันธ (Correlation Analysis) ของกลุมตัวแปรปจจัยค้ําจุน 
ปจจัยค้ําจุน �� S.D แรงจูงใจ 

ในการ

ปฏิบตัิงาน 

คาตอบ 

แทน 

ความ 

สัมพันธ 

กับผูบังคับ 

บัญชา 

ความ 

สัมพันธ 

กับเพื่อน

รวมงาน 

การนิเทศ

งาน 

นโยบาย

และการ

บริหาร 

สภาพ 

แวดลอม

ในการ

ทํางาน 

แรงจูงใจในการปฏบิัติงาน 4.20 0.31 1       

คาตอบแทน 4.40 0.52 -0.01 

0.82 

1      

ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา 4.15 0.42 0.25** 

0.00 

0.07 

0.31 

1     

ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน 4.20 0.44 0.23** 

0.00 

-0.03 

0.61 

0.47** 

0.00 

1    

การนิเทศงาน 4.03 0.43 0.37** 

0.00 

-0.12 

0.11 

0.25** 

0.00 

0.31** 

0.00 

1   

นโยบายและการบริหาร 4.28 0.49 0.21** 

0.00 

-0.15* 

0.04 

0.23** 

0.00 

0.38** 

0.00 

0.42** 

0.00 

1  

สภาพแวดลอมในการทํางาน 4.02 0.42 0.10 

0.19 

-0.04 

0.57 

0.17* 

0.02 

0.30** 

0.00 

0.39** 

0.00 

0.36** 

0.00 

1 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, **มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 

ตารางที่ 32 เมื่อพิจารณาปจจัยค้ําจุนที่มีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตาม

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ในแตละดานพบวา อันดับแรกคือดานการนิเทศงาน             

มีความสัมพันธเชิงบวกอยูในระดับกลาง (r=0.37, p<0.01) อันดับสองคือดานความสัมพันธกับ

ผูบังคับบัญชา มีความสัมพันธ เชิงบวกอยู ในระดับต่ํา (r=0.25, p<0.01) อันดับสามคือดาน

ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน มีความสัมพันธเชิงบวกอยูในระดับต่ํา (r=0.23, p<0.01) และอันดับสี่

คือดานนโยบายและการบริหารมีความสัมพันธเชิงบวกอยูในระดับต่ํา (r=0.21, p<0.01) อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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สมมติฐานที่ 4 ปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุน สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบ

บริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

เพื่อใหงานวิจัยสามารถนําไปปรับปรุงพัฒนากระบวนการภายในเพื่อใหพนักงานเกิดแรงจูงใจ

ในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ผูวิจัยไดใชการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุ (Multiple 

Regression Analysis) ดวยวิธี Linear Regression แบบวิเคราะหตัวแปรทั้งหมดในคราวเดียว 

(Enter Method) โดยผลการวิเคราะหความถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

พบวาปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดงในตารางที่ 33 
 

ตารางที่ 33 ผลการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพื่อวิเคราะห

ปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

ตัวแปรอิสระ 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

คาคงที่ (Constant) 2.52 0.40  6.18 0.00** 

X1 ความสําเร็จในการทํางาน -0.03 0.06 -0.05 -0.64 0.52 

X2 การไดรับการยอมรับนับถือ -0.05 0.06 -0.07 -0.86 0.38 

X3 ลักษณะของงานที่ปฏิบตั ิ 0.21 0.05 0.30 3.73 0.00** 

X4 ความรับผิดชอบ -0.13 0.06 -0.18 -1.94 0.05* 

X5 ความกาวหนา 0.12 0.06 0.18 2.06 0.04* 

X6 คาตอบแทน -0.01 0.04 -0.03 -0.41 0.68 

X7 ความสัมพันธกับผูบงัคับบญัชา 0.07 0.06 0.09 1.20 0.23 

X8 ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน 0.09 0.06 0.12 1.48 0.14 

X9 การนิเทศงาน  0.21 0.06 0.29 3.44 0.00** 

X10 นโยบายและการบริหาร 0.01 0.05 0.02 0.29 0.76 

X11 สภาพแวดลอมในการทํางาน -0.08 0.05 -0.11 -1.46 0.14 

R=0.61, R2=0.37 Adjusted R2= 0.22 F-test=2.48 Sig=0.00 Dubin-Watson=1.72 

*มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05, **มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตารางที่ 33 พบวาคาความคลาดเคลื่อนมีอิสระตอกัน ผลการวิเคราะหพบวาคา Durbin-

Watson มีคาเทากับ 1.72 ซึ่งอยูระหวาง 1.5–2.5 จึงสรุปไดวาตัวแปรอิสระที่นํามาใชในการทดสอบ

ไมมีความสัมพันธภายในตัวเอง 
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จากการวิเคราะหการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) พบวาปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจ 

ในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 มีทั้งหมด 4 ดาน โดยปจจัยที่สงผลมาก

ที่สุดสองดาน คือดานลักษณะของงานที่ปฏิบัติและดานการนิเทศงาน (β=0.21, p=0.00) รองลงมา

คือดานความกาวหนา (β=0.12, p=0.04) อันดับสุดทายคือดานความรับผิดชอบ (β=0.13, p=0.05) 

สมการวิเคราะหการถดถอยในรูปแบบคะแนนดิบ Ŷ = 2.52 + 0.21(X3) + 0.12(X5) + 

0.21(X9) 

สรุปไดวา หากองคกรมีการนิเทศงานเพื่อใหพนักงานมีความรูในสวนของขอกําหนด         

ISO 9001 จะสงผลใหพนักงานเกิดความเขาใจและปฏิบัติงานไดบรรลุเปาหมายในหนาที่ที่รับผิดชอบ 

และบรรลุนโยบายของผูบริหาร สงผลตอการประเมินประจําป ไดเลื่อนตําแหนงตามเสนทางอาชีพ 

(Career Path) ขององคกรตอไป 



 

 
 

บทท่ี 5 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

จากการวิจัยเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ     

ISO 9001:2015 กรณีศึกษา บริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด บริษัท ทพี ีแมชชีน พารท จํากัด 

และบริษัท นิตโตะ ดีด (ประเทศไทย) จํากัด มีวัตถุประสงคเพื่อใหทราบถึงปจจัยที่สามารถจูงใจกับ

พนักงาน ใหสามารถปฏิบัติงานไดบรรลุเปาหมายขององคกร สามารถนําผลการวิจัยไปปรับปรุงพัฒนา

องคกร พัฒนาบุคลากร เพื่อลดอัตราลาออก เพื่อใหการปฏิบัติงานเปนไปตามระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015 รวมถึงระบบอ่ืนที่บริษัทฯ ประยุกตใชใหเกิดการปรับปรุงพัฒนาอยางยั่งยืน สามารถ

แขงขันอยูในตลาดอุตสาหกรรมผลิตชิ้นสวนรถยนต มอเตอรไซค อิเลคทรอนิคสเครื่องจักรกล

การเกษตร และขยายไปสูการผลิตเครื่องมือแพทย ชิ้นสวนอากาศยาน หรือชิ้นสวนรถไฟฟา เพื่อลด

ความเสี่ยงเรื่องยอดผลิตรถยนตที่มีแนวโนมลดลงตามยุคสมัยที่เปลี่ยนไป 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้มีจํานวน 170 คน ตัวแปรตนประกอบดวยปจจัย        

สวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถานะการเปนพนักงาน ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน อายุงาน และ

รายไดตอเดือน ปจจัยจูงใจมี 5 ดาน ไดแก ความสําเร็จในการทํางาน การไดรับการยอมรับนับถือ 

ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ ความรับผิดชอบ ความกาวหนา ปจจัยค้ําจุนมี 6 ดาน ไดแก คาตอบแทน 

ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน การนิเทศงาน นโยบายและการบริหาร 

สภาพแวดลอมในการทํางาน ในสวนของตัวแปรตามคือ แรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2015 มี 4 ดาน ไดแก ดานการวางแผน ดานการปฏิบัติ ดานการติดตามและ

ประเมินผล ดานการปรับปรุงพัฒนา 
 

5.1 สรุปผลการวิจัย 

สวนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติเชิงพรรณนาเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล 

พบวากลุมตัวอยางสวนใหญ เปนเพศชาย มีอายุระหวาง 20-30 ป เปนพนักงานประจํา 

การศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. ตําแหนงงานระดับพนักงาน อายุงานต่ํากวา 1 ป และรายไดตอ

เดือนไมเกิน 10,000 บาท  

สวนที่ 2 วิเคราะหขอมูลเชิงพรรณนาเกี่ยวกับปจจัยจูงใจ ปจจัยค้ําจุน  

ปจจัยจูงใจที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานภาพรวม อยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาทั้ง   

5 ดานพบวาปจจัยที่คาเฉลี่ยสูงสุด คือ ลักษณะของงานที่ปฏิบัติ อันดับสองความสําเร็จในการทํางาน 

อันดับสามความรับผิดชอบ อันดับสี่ความกาวหนา อันดับสุดทายคือการไดรับการยอมรับนับถือ  
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ปจจัยค้ําจุนที่มีผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานภาพรวมอยูในระดับมาก เมื่อพิจารณาปจจัย

ค้ําจุนที่มีผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ทั้ง 6 ดานพบวา

ปจจัยที่คาเฉลี่ยสูงสุด คือคาตอบแทน อันดับสองนโยบายและการบริหาร อันดับสามความสัมพันธกับ

เพื่อนรวมงาน อันดับสี่ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา อันดับหาการนิเทศงาน และลําดับสุดทายคือ

สภาพแวดลอมในการทํางาน  

สวนที่ 3 ขอมูลเชิงอนุมานของผลการทดสอบสมมติฐาน 

1. สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบวา ปจจัยดานเพศแตกตางกันไมสงผลตอแรงจูงใจใน

การปฏิบัติงาน ในสวนของปจจัยดานอายุ สถานะการเปนพนักงาน ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน อายุ

งาน และรายไดตอเดือนของพนักงานงานตางกันสงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานแตกตางกัน 

2. สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 พบวา ปจจัยจูงใจของพนักงานทีม่ีความสัมพันธกับ

แรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 มีทั้งหมด 2 ดาน ไดแก ลําดับ

แรกคือดานลักษณะของงานที่ปฏิบัติ รองลงมาคือดานความรับผิดชอบ 

3. สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 พบวา ปจจัยค้ําจุนของพนักงาน มีความสัมพันธกับ

แรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 มีทั้งหมด 4 ดาน ไดแก อันดับ

แรกคือดานการนิเทศงานมี อันดับสองคือดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา อันดับสามคือดาน

ความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน และอันดับสุดทายคือดานนโยบายและการบริหาร 

4. สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4 พบวาปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุนที่สงผลตอแรงจูงใจใน

การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 มีทั้งหมด 4 ดาน ไดแก อันดับแรกคือดาน

ลักษณะของงานที่ปฏิบัติและดานการนิเทศงาน รองลงมาคือดานความกาวหนา และอันดับสุดทายคือ

ดานความรับผิดชอบ  

 

5.2 อภิปรายผลการวิจัย 

จากการวิจัยเรื่องปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ           

ISO 9001:2015 กรณีศึกษา บริษัท พี ควอลิตี้ แมชชีน พารท จํากัด บริษัท ทพี ีแมชชีน พารท จํากัด 

และบริษัท นิตโตะ ดีด (ประเทศไทย) จํากัด สามารถอภิปรายผลไดดังนี ้

เพศ พบวาปจจัยสวนบุคคลดานเพศแตกตางกัน ไมสงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน              

ตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 สามารถอธิบายไดวา แมวาพนักงานจะเปนเพศหญิงหรือ

เพศชาย ก็สามารถปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 ไดเหมือนกัน ถาพนักงานมีความรู

มีการมอบหมายหนาที่ที่ชัดเจน ซึ่งสอดคลองกับ ปพิชญา ศรีจันทรา (2563) ที่ไดศึกษาแรงจูงใจและ

ประสิทธิผลการปฏิบัติงานของบริษัทขนสงแหงหนึ่งในเขตกรุงเทพมหานคร  
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อายุ สถานะการเปนพนักงาน ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน อายุงาน รายไดตอเดือน 

แตกตางกัน สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 สามารถ

อธิบายไดวาลักษณะงานที่พนักงานไดรับมอบหมายจากบริษัทหรือผูบังคับบัญชา เปนงานที่ตรงกับ

ความรูความสามารถ และทักษะของพนักงานคนนั้น ๆ เมื่อพนักงานไดรับมอบหมายงานที่ตรงกับ

ระดับการศึกษา ทักษะของตนแลวทําใหเกิดทักษะการปฏิบัติงาน การแกไขปญหาไดอยางดี สงผลให

เกิดการปฏิบัติงานไดอยางเกิดประสิทธิผล ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ เกศรินทร งามเลิศ (2559)       

ไดศึกษาเรื่องแรงจูงใจที่มีผลตอประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานของพนักงานและลูกจางองคการ

คลังสินคา  

ปจจัยจูงใจ ที่มีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ตามระบบบริหารคุณภาพ          

ISO 9001:2015 ไดแก ดานลักษณะของงานที่ปฏิบัติ และดานความรับผิดชอบ อธิบายไดวาใน

หนวยงานใดก็ตาม ถาใชหลักการและเทคนิคแรงจูงใจมาชวยในการบริหารงานแลวยอมเปนการ

เพิ่มพูนผลงานของพนักงานและผลผลิตขององคกร ทั้งนี้เพราะพนักงานหรือผูถูกจูงใจจะขยัน

ปฏิบัติงานมากยิ่งขึ้น ผูบริหารตองสรางแรงจูงใจตอผูปฏิบัติงานเพื่อใหมีความกระตือรือรนในการ

ทํางาน ตองศึกษาและตรวจสอบใหไดวาใครมีความสนใจในเรื่องใดจะไดมอบหมายงานไดอยางถูกตอง

กับประเภทงาน ทําใหผูปฏิบัติงานมีโอกาสใชความรูความสามารถทํางานในสวนที่สนใจไดเปนอยางดี 

ซึ่งสอดคลองกับ พัชรี พันธุแตงไทย (2564) ที่ไดศึกษาแรงจูงใจที่สงผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน

ของบุคลากรสายสนับสนุนมหาวิทยาลัยราชภัฏอุตรดิตถ  

ปจจัยค้ําจุนที่มีความสัมพันธกับแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ           

ISO 9001:2015 ไดแก ดานการนิเทศงาน ดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา ดานความสัมพันธกับ

เพื่อนรวมงาน ดานนโยบายและการบริหาร อธิบายไดวาองคกรที่จะบรรลุเปาหมายไดนั้นตองมีการ

บริหารและนโยบายที่ดี สื่อสารทั่วถึงทั้งองคกร ใหพนักงานมองเปาหมายไปในทิศทางเดียวกัน              

จะสงผลใหพนักงานมีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาน ทั้งการปฏิบัติตามระบบ ISO 9001 การปฏิบัติตาม

นโยบายบริหารของทุกเรื่องในองคกร ซึ่งปจจัยที่จะเปนสิ่งขับเคลื่อนใหพนักงานมีแรงจูงใจมากกวา

การรับรูคือความสัมพันธอันดีกับผูบังคับบัญชา เพื่อนรวมงาน ทําใหบรรยากาศการทํางานเปนกันเอง 

มีการชวยเหลือ ใหคําปรึกษากอใหเกิดความสุขในการทํางาน ซึ่งสอดคลองกับ ปญญาพร ฐิติพงศ 

(2558) ที่ไดศึกษา แรงจูงใจที่สงผลตอประสิทธิภาพการปฏิบัติงานของบุคลากรในบริษัทกอสราง 

กรณีศึกษา บริษัท อินเตอร เอ็กซเพิรท คอนสตรัคชั่น จํากัด 

ปจจัยจูงใจและปจจัยค้ําจุน สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015 โดยมีปจจัยที่สงผลอยู 4 ดาน คือปจจัยดานลักษณะของงานท่ีปฏิบัติ ดานการนิเทศงาน 

ดานความกาวหนา ดานความรับผิดชอบ เนื่องจากบริษัทฯ มีอัตราการลาออกสูงทําใหเกิดพนักงาน
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หมุนเวียน ซึ่งอายุงานมากจะอยูที่ไมเกิน 1 ป ทําใหพนักงานยังขาดความรูความเขาใจเรื่องขอกําหนด 

ISO 9001 สงผลใหไมสามารถปฏิบัติงานบรรลุเปาหมายตามที่องคการไดตั้งไว ดังนั้นการมอบหมาย

หนาที่ที่ชัดเจน การสอนงานจากหัวหนางานดวยความเต็มใจ ใหโอกาสแสดงความคิดเห็น ประเมินผล

อยางเปนธรรม ทําใหพนักงานตั้งใจและเต็มใจทํางานอยางสุดความสามารถ เพื่อการเติบโตในสาย

อาชีพ ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ ปญญาภา อัคนิบุตร (2565) ที่ไดศึกษาแรงจูงใจและประสิทธิผล

การปฏิบัติงานของบริษัทขนสงแหงหนึ่ง ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 

5.3 ขอเสนอแนะ 

1. จากการวิจัยพบวา ปจจัยทุกดานสงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO9001:2015 อยูในระดับมากถึงมากที่สุด ผลการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลพบวาคาเฉลี่ย

ของพนักงานที่มีแรงจูงใจในการปฏิบัติงาอยูในระดับสูงที่สุด จะเปนพนักงานท่ีมีอายุมากกวา 30 ปขึ้นไป

เปนพนักงานประจํา การศึกษาระดับปริญญาตรีหรือสูงกวา ตําแหนงผูจัดการฝาย หัวหนาแผนก/

หัวหนางาน อายุงานสูงกวา 5 ป เงินเดือนมากวา 20,000 บาทขึ้นไป แสดงใหเห็นวาองคกรควร      

ใหความสําคัญกับพนักงานในกลุมนี้ โดยการสรางแรงจูงใจในแตละดานใหพนักงานเกิดความสุขใน     

การทํางาน และสงผลตอผลสําเร็จของเปาหมายที่วางไว  

2. ขอเสนอแนะดานปจจัยจูงใจ 

2.1 ดานความสําเร็จในการทํางาน องคกรควรมีการมอบหมายงานใหชัดเจน ควรมีการ

สื่อสารเปาหมายและตัวชี้วัด (KPI) ใหแกพนักงานทุกตําแหนงงาน เพื่อใหพนักงานสามารถปฏิบัติงาน

ไดตรงตามหนาที่ มีความรูสึกวาเปนสวนหนึ่งของความสําเร็จ  

2.2 ดานการไดรับการยอมรับนับถือ ควรเปดโอกาสใหพนักงานไดแสดงความคิดเห็น ซึ่ง

เปนสิ่งสําคัญที่ทําใหพนักงานมีสวนรวมในการทํางาน รูสึกวาตนเองเปนสวนหนึ่งขององคกร การ

ประชุมกลุมยอยในฝายเพื่อสอบถามปญหา เพื่อใหหัวหนางานชวยแกไขปญหาไดอยางทันทวงท ี

2.3 ดานลักษณะของงานที่ปฏิบัติ ความรับผิดชอบ ควรมีการกําหนดหนาที่ความ

รับผิดชอบใหชัดเจน ควรมอบหมายงานใหตรงกับความรู ความสามารถ และความถนัดของพนักงาน 

เพื่อใหพนักงานรูหนาที่ สามารถปฏิบัติงานไดถูกตอง เกิดความมั่นใจในการปฎิบัติงาน สงผลให

พนักงาน กลาคิด กลาทํางานที่ยากหรือทาทายความสามารถ 

2.4 ดานความกาวหนา องคกรควรมีกระบวนการการประเมินผลงานประจําปที่ชัดเจน 

โดยสามารถวัดประสทิธิภาพงานของแตละบุคคลไดจริง สงเสริมใหมีความกาวหนา หรือเลื่อนตําแหนง

ไดตามเสนทางอาชีพ (Career Path) ของบริษัทฯ อยางเปนธรรม เพื่อใหพนักงานรูสึกวาการทํางาน

อยูในองคในระยะยาวมีความกาวหนาและมั่นคง 
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3. ขอเสนอแนะดานปจจัยค้ําจุน 

3.1 ดานคาตอบแทน องคกรควรมีนโยบายเรื่องคาตอบแทนและสวัสดิการที่เหมาะสม 

ควรใหความสําคัญในการพิจารณาปรับขั้นเงินเดือน และเลื่อนตําแหนงอยางเปนรูปธรรมที่ชัดเจนโดย

สามารถวัดประสิทธิภาพงานของแตละบุคคลไดจริง เพื่อเปนแรงจูงใจใหบุคคลมีขวัญ และกําลังใจ    

ในการทํางาน 

3.2 ดานการนิเทศงาน ดานความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา องคกรควรกําหนดวิธีการสอน

งานโดยหัวหนางานใหชัดเจนเพื่อใหพนักงานมีความรูในสวนของขอกําหนด ISO 9001 จะสงผลให

พนักงานเกิดความเขาใจในงานปฏิบัติงานใหบรรลุตามนโยบายของผูบริหาร  

3.3 ดานความสัมพันธกับเพื่อนรวมงาน ควรมีการจัดกิจกรรมสงเสริมใหพนักงานมีสวน

รวม เพื่อละลายพฤติกรรม เกิดความรักสามัคคีในองคกรซึ่งเปนสวนหนึ่งที่ทําใหพนักงานไมอยาก

ลาออก เชน กิจกรรมกลุมควบคุมคุณภาพ (QCC) แบงพื้นที่การเสนอไคเซ็นไอเดีย หรือกิจกรรม

สันทนาการเชน กีฬาสี เปนตน 

3.4 ดานนโยบายและการบริหาร องคกรควรมีการสื่อสารและชี้แจงนโยบายบริหาร 

เปาหมายขององคกรใหทราบทั่วถึงทั้งองคกร ควรมีการวางแผนการบริหารระยะสั้นระยะยาว เพื่อให

ทุกฝายในองคกรสามารถนําไปปฏิบัติ กําหนดขั้นตอนและมอบหมายทีมงานในการตรวจสอบ

ประเมินผล และทําการแกไขปรับปรุงในเรื่องที่ไมบรรลุเปาหมาย ใหองคกรเกิดการพัฒนาอยาง

ตอเนื่อง สามารถแขงขันกับคูแขงในตลาดอุตสาหกรรมเดียวกันได 

3.5 ดานสภาพแวดลอมในการทํางาน เนื่องในสวนโรงงานมีอากาศรอนและมีกลิ่นเหม็น

ของน้ํามันควรมีสํารวจพื้นที่การทํางานเพื่อตรวจสภาพเครื่องจักร การเปลี่ยนน้ํามันตามชวงเวลาเพื่อ

ลดกลิ่นเหม็น ติดตั้งพัดลมระบายอากาศ เพื่อใหพื้นที่ทํางานไมรอนเกินไป ลดความเหนื่อยลาของ

พนักงาน ทําใหประสิทธิผลการทํางานมากข้ึน 

  

5.4 ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป 

 1. การศึกษางานวิจัยในครั้งนี้เปนการวิจัยเพื่อวิเคราะหเฉพาะแรงจูงใจในการปฏิบัติงานของ

พนักงานตามระบบ ISO 9001:2015 เทานั้น แตไมสามารถชี้วัดไดถึงประสิทธิภาพ และประสิทธิผล

ของการบรรลุเปาหมายที่องคกรไดกําหนดไว ควรจะมีการศึกษาเพิ่มเติมในสวนของปจจัยที่สงผลตอ

ประสิทธิภาพการปฎิบัติงาน  

 2.  ควรมีการจัดกิจกรรมเพื่อเพื่อสงเสริมใหพนักงานมีสวนรวม และสรางแรงจูงใจโดยการ

เพิ่มผลประโยชนแทนการมีสวนรวมในกิจกรรมลดตนทุน เชน ไคเซน ลีน เพื่อชวยใหองคกรเกิดการ

พัฒนาอยางตอเนื่อง
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ภาคผนวก ค 

แบบสอบถามในการวิจัย 

 

เรื่อง ปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

คําชี้แจง  

แบบสอบถามฉบับนี้ เปนสวนหนึ่งของการศึกษาถึง ปจจัยที่สงผลตอแรงจูงใจที่สงผลตอการ

ปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 ของการศึกษาในหลักสูตรปริญญาโท คณะ

บริหารธุรกิจ สาขาการจัดการอุตสาหกรรม มหาวิทยาลัยหัวเฉียวเฉลิมพระเกียรติ 

ทั้งนี้ ขอมูลที่ไดรับจะถูกเก็บรักษาเปนความลับและนําไปใชเพื่อการวิจัยเทานั้น ผูศึกษา

ขอขอบพระคุณทุกทานเปนอยางสูงที่สละเวลาทําแบบสอบถามฉบับนี้  

แบบสอบถามแบงออกเปน 5 สวน ประกอบดวย  

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

สวนที่ 2 ปจจัยจูงใจที่สงผลตอการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

สวนที่ 3 ปจจัยค้ําจุนที่สงผลตอการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

สวนที่ 4 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

สวนที่ 5 ปญหาและอุปสรรคที่ไมสามารถปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  

1. เพศ  

( ) ชาย  ( ) หญิง  

2. อายุ  

( ) ต่ํากวา 20 ป   ( ) 20 – 30 ป   ( ) 31 -40 ป  ( ) มากกวา 40 ป  

3. สถานะการเปนพนักงาน 

( ) พนักงานประจํา    ( ) พนักงานทดลองงาน ( ) นักศึกษาทวิภาคี 

4. ระดับการศึกษา  

( ) ต่ํากวา ม.6 ( ) ม.6 / ปวช.   ( ) อนุปริญญา / ปวส. ( ) ปริญญาตรี หรือสูงกวา 

5. ตําแหนงงาน 

 ( ) ผูจัดการฝาย     ( ) หัวหนาแผนก/หัวหนางาน    

 ( ) เจาหนาที่ (สํานักงาน/ชาง)      ( ) พนักงาน 
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6. อายุงาน 

( ) ต่ํากวา 1 ป  ( ) 1 - 4 ป  ( ) 5 – 10 ป   ( ) สูงกวา 10 ป  

7. รายไดตอเดือน  

( ) ไมเกิน 10,000 บาท   ( ) 10,001 - 20,000 บาท   

( ) 20,001 - 30,000 บาท   ( ) 30,001 บาทขึ้นไป  

 

คําชี้แจง กรุณาใสเครื่องหมาย ✓ ลงในชองวางใหสอดคลองความเห็นของทานมากท่ีสุด ในสวนที่ 2 

ถึงสวนที่ 4 โดยมีระดับความเห็น ดังนี้  

ระดับคะแนน 5 ปจจัยนั้นสงผลตอการปฏิบัติงานตามระบบ ISO 9001 มากที่สุด 

ระดับคะแนน 4 ปจจัยนั้นสงผลตอการปฏิบัติงานตามระบบ ISO 9001 มาก 

ระดับคะแนน 3 ปจจัยนั้นสงผลตอการปฏิบัติงานตามระบบ ISO 9001 ปานกลาง 

ระดับคะแนน 2 ปจจัยนั้นสงผลตอการปฏิบัติงานตามระบบ ISO 9001 นอย 

ระดับคะแนน 1 ปจจัยนั้นสงผลตอการปฏิบัติงานตามระบบ ISO 9001 นอยที่สุด 

 

สวนที่ 2 ปจจัยจูงใจที่สงผลตอการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

ปจจัยจูงใจที่สงผลตอการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1) ดานความสําเร็จในการทํางาน 

1. งานทีไ่ดรับมอบหมายสําเร็จตามเปาหมายตามระบบ ISO 9001      

2. ความพึงพอใจเมื่องานสําเร็จ และเปนสวนหนึ่งของความสําเรจ็ 

ตามระบบ ISO 9001  

     

3. การมีสวนรวมในการตัดสินใจและแกไขปญหาตาง ๆ ที่เกิดขึ้น 

ในระบบ ISO 9001  

     

2) การไดรับการยอมรับนับถือ  

4. การไดรับความไววางใจจากผูบังคบับัญชา      

5. การไดรับการยอมรับจากเพื่อนรวมงาน      

6. การไดรับมอบหมายงานที่สําคญัใหทําอยูเสมอ      

3) ลักษณะของงานที่ปฏิบัต ิ

7. มีการกําหนดหนาที่ความรับผิดชอบตามระบบ ISO 9001 ไวชดัเจน      

8. มีการมอบมายงานตามความรู ความสามารถ และความถนัดในการ 

ปฏิบัติตามระบบ ISO 9001  
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ปจจัยจูงใจที่สงผลตอการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

9. มีความพึงพอใจเมื่องานที่ทํามีลักษณะทาทายความสามารถ 

ดานความรับผิดชอบตามระบบ ISO 9001  

     

4) ความรบัผิดชอบ 

10. การทราบขอบเขตหนาที่ในการปฏิบัติตามระบบ ISO 9001      

11. การมีโอกาสไดนําความรูดานระบบ ISO 9001 ไปใชกบังาน        

ที่ไดรับมอบหมาย 

     

12. การมีสวนรวมรับผิดชอบในการกําหนดแผนงาน และแนวทาง 

ในการปฏิบัติงานตามระบบ ISO 9001 

     

5) ความกาวหนา  

13. การไดรับการสนับสนุนในดานการฝกอบรม สัมมนา ศึกษาดูงาน 

เพื่อเพิ่มพูนความรู ดานระบบ ISO 9001  

     

14. การไดรับพิจารณาเลื่อนตําแหนงอยางเปนธรรม      

15. การไดรับการสนับสนุนใหศึกษาตอเพื่อเพิ่มวุฒิการศึกษา และ 

เลื่อนตําแหนง 

     

 
สวนที่ 3 ปจจัยค้ําจุนที่สงผลตอการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

ปจจัยค้ําจุนที่สงผลตอการปฏิบตัิงานตามระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1) คาตอบแทน 

1. เงินเดือนที่ไดรับเหมาะสมกับปริมาณงานที่ปฏิบัติ      

2. เงินเดือนที่ไดรับเหมาะสมกับคาครองชีพในปจจุบัน      

3. สวัสดิการตาง ๆ ที่ไดรับมคีวามเหมาะสม เปนที่พอใจ      

2) ความสัมพันธกับผูบังคับบัญชา 

4. ผูบังคับบญัชามีความเปนกันเองกับทกุคนเทาเทียมกัน      

5. ผูบังคับบญัชาสามารถใหคําปรึกษา และชวยแกไขปญหา      

6. ผูบังคับบญัชามอบหมายงานใหรับผิดชอบอยางเสมอภาค      

3) ความสัมพันธกับเพ่ือนรวมงาน 

7. เพื่อนรวมงานทํางานเปนทีม มีความสามัคค ี      

8. เพื่อนรวมงานใหความชวยเหลือ จริงใจ และเปนกันเอง      

9. เพื่อนรวมงานยอมรับฟงความคิดเห็นซึ่งกันและกัน      
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ปจจัยค้ําจุนที่สงผลตอการปฏิบตัิงานตามระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

4) การนิเทศงานในตามระบบ ISO 9001 

10. มีการสอนงานและใหความรูตรงตามหนาที่ที่รับผิดชอบ ในระบบ 

ISO 9001 

     

11. มีการมอบหมายงานตามระบบ ISO 9001 ตามหนาที่ที่รับผดิชอบ       

12. ผูบงัคับบัญชาชี้แนะงานในระบบ ISO 9001 ดวยความเต็มใจ      

5) นโยบายและการบริหารตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 

13. มีการชี้แจงนโยบาย KPI. ในระบบ ISO 9001 ใหทราบทั่วถงึ       

14. การบรหิารงานตามระบบ ISO 9001 มีประสิทธิภาพ      

15. การสื่อสารภายในองคกรดานระบบ ISO 9001 มีความรวดเรว็ 

และมีประสิทธิภาพ 

     

6) สภาพแวดลอมในการทํางานที่สนับสนุนการทําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 

16. มีวัสดุอุปกรณ และสิง่อํานวยความสะดวกในการทํางานเพียงพอ      

17. สภาพแวดลอมเอื้อตอการปฏิบัติงาน และปลอดภัย      

18. มีเทคโนโลยีท่ีจําเปนนําเขามาใชในการปฏิบัติงาน      

 

สวนที่ 4 แรงจูงใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

แรงจูงใจการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

1. ดานการวางแผน 

1. ทานมีสวนรวมในการระดมความคิดเห็นในการกําหนดตัวชีว้ัด (KPI)       

2. ทานมีสวนรวมในการกําหนดวธิีการปฏิบัติงานตามระบบ 

ISO 9001  

     

3. ทานมีการวางแผนทํางานในหนาที่ของทานตามระบบ ISO 9001      

2. ดานการปฏิบัติงาน 

4. ทานปฏิบัติงานดวยความตั้งใจเพื่อใหบรรลวุัตถุประสงคภาพ (KPI)       

5. ทานปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง สอดคลองกบัขอกําหนด ISO 9001      

6. ทานปฏิบัติงานไดทันตามแผนงานที่วางไว      

3. ดานการติดตามและประเมินผล 

7. วัตถุประสงคคุณภาพในฝายของทานมีการสรุปผลตามชวงเวลา 

ที่กําหนด 

     

8. ผลการดําเนินงานตามวัตถุประสงคภาพ (KPI) บรรลตุามเปาหมาย      
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แรงจูงใจการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2015 

ระดับความคิดเห็น 

5 4 3 2 1 

9. ทานมีการทบทวนวิธีปฏิบัติ ใหเปนปจจุบัน และสอดคลองตาม 

ขอกําหนด ISO 9001 

     

4. ดานการการปรับปรุงพัฒนา 

10. ทานมีการวิเคราะหสาเหตุ การแกไข เมื่อ KPI ไมบรรลุเปาหมาย      

11. ทานมีการนําปญหาที่พบมาทาํการปองกันการเกิดซ้ํา      

12. ทานมีสวนรวมในเสนอความคดิเห็นเพื่อปรับปรุงการทํางานใหดขีึ้น 

เชน ไคเซน กิจกรรมกลุมดานคุณภาพ 

     

 

สวนที่ 5 ปญหาและอุปสรรคที่ไมสามารถปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2015 

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................

................................................................................................................................................................ 

 

************* ขอบคุณสําหรับการตอบแบบสอบถามและการใหขอมูล *************** 
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