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 หวัขอ้การสมัมนา
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ผลลัพธท์ีค่าดหวงัของระบบบรหิารคณุภาพ

ประเด็นทีส่ง่ผลกระทบกับสมรรถนะ
องคก์ร

แนวทางในการปรับปรงุสมรรถนะองคก์ร
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3 ระบบการจัดการ

• ทําไปแกปั้ญหาไป
• เปลีย่นไปเปลีย่นมา
• ไรจ้ดุหมาย
• ทําแบบไมค่ดิ
• แกปั้ญหารายวนั
• คดิผดิทําถกู
• คดิถกูแตทํ่าผดิ(อกีแลว้)

สญัชาตญิาณ  : 
• วางแผนกอ่นลงมอืทํา
• คดิและทํา
• คดิถกูทําถกู
• ใชเ้หตใุชผ้ล
• มั่นคงแน่วแน่
• จดุหมายเดน่ชดั
• วางแผน ลงมอืทํา ปรับปรงุ

แผน

การจัดการ : 



Public

Management

จัดการใหค้นอืน่ทํา ปฏบิตัดิว้ยตวัเอง

Plan

DoCheck

Act

วางแผน แบง่งาน การนํา วดัผล

•คาดการณ์
•เป้าหมาย
•ขัน้ตอน
•เวลา
•งบประมาณ
•วธิกีาร
•นโยบาย

•จัดรปู
•บรรจุ
•มอบหมาย
•สมัพนัธ์

•สือ่สาร
•พฒันา
•จงูใจ

•มาตรฐาน
•วดัผล
•ประเมนิ
•แกไ้ข

ผลทีไ่ดรั้บ

 ISO 9001 ระบบ-บรหิาร-คณุภาพ 4
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 ผลลัพธท์ีค่าดหวงั
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บรรลขุอ้กําหนดลกูคา้

สอดคลอ้งกบัขอ้กําหนดลกูคา้และขอ้กําหนด
กฏหมายทีเ่กีย่วขอ้ง 

เพิม่ความพงึพอใจลกูคา้

ปรับปรงุ
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 ประเด็นทีส่ง่ผลกระทบและแนวทางในการปรบัปรงุสมรรถนะ
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การเป็นผูนํ้า 

วัตถปุระสงคแ์ละแผนในการบรรลุ

ความตระหนัก

การเฝ้าตดิตาม การวัดการ วเิคราะหแ์ละการ
ประเมนิผล

การทบทวนโดยฝ่ายบรหิาร

การปรับปรงุ
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ทรพัยากรที่
จําเป็น

สือ่สาร

บรรลุ
ผลสมัฤทธิ์

ตามที่
คาดหวงัไว้

มภีาระ
รบัผดิชอบตอ่
ประสทิธผิล

การบูรณาการ
ขอ้กาํหนดของ

ระบบเขา้กบั
กระบวนการ

บุคลากรเขา้
มามสีว่นชว่ย

นโยบายคณุภาพ
และวตัถปุระสงค์

สอดรบั กบั
ทศิทางกลยุทธ ์

และ บรบิท
การจดัการ

เชงิ
กระบวนการ
และความคดิ

เชงิความ
เสีย่ง

สนบัสนนุให้
ผูบ้รหิารทีม่ ี

บทบาทหนา้ที่
ทีเ่กีย่วขอ้ง 

 ประเด็น : ความเป็นผูนํ้าและความมุง่มั่น

Presenter Notes
Presentation Notes
ผู้บริหารสูงสุดต้องแสดงให้เห็นถึงการเป็นผู้นำและความมุ่งมั่นต่อระบบการบริหารคุณภาพโดย :

a)เป็นผู้มีภาระรับผิดชอบต่อประสิทธิผลของระบบการบริหารคุณภาพ
b)มั่นใจว่านโยบายคุณภาพและวัตถุประสงค์คุณภาพ ได้มีกำหนดขึ้นสำหรับระบบการบริหารคุณภาพ และ สอดรับ (compatible) กับทิศทางกลยุทธ์ และ บริบทขององค์กร
c)มั่นใจว่ามีการบูรณาการข้อกำหนดของระบบการบริหารคุณภาพเข้ากับกระบวนการทางธุรกิจขององค์กร
d)ส่งเสริมความตระหนักในเรื่องการจัดการเชิงกระบวนการและความคิดเชิงความเสี่ยง
e)มั่นใจว่าทรัพยากรที่จำเป็นสำหรับระบบการบริหาคุณภาพมีอยู่
f)สื่อสารให้เข้าใจถึงความสำคัญของระบบการบริหารคุณภาพที่มีประสิทธิผลและการสอดคล้องตามข้อกำหนดของระบบการบริหารคุณภาพ
g)มั่นใจว่าระบบการบริหารคุณภาพบรรลุผลสัมฤทธิ์ตามที่คาดหวังไว้
h)ชักนำ อำนวยการและสนับสนุนบุคลากรเข้ามามีส่วนช่วยให้ระบบการบริหารคุณภาพเกิดประสิทธิผล
i)ส่งเสริมให้มีการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง
j)สนับสนุนให้ผู้บริหารที่มีบทบาทหน้าที่ที่เกี่ยวข้อง ได้แสดงความเป็นผู้นำในส่วนที่เกี่ยวข้องในส่วนที่รับผิดชอบ
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
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การ
มุง่เนน้
ลกูคา้

ขอ้กําหนดลกูคา้และ
ขอ้กําหนดกฎหมาย 

ความเสีย่งและโอกาส

เพิม่ความพงึพอใจ
ลกูคา้

ประเด็น : ความเป็นผูนํ้าและความมุง่มั่น
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 แนวทางการดําเนนิการ

ความรับผดิชอบของผูบ้รหิารระดบัสงู

การทําใหร้ะบบเป็นสว่นหนึง่ของธรุกจิ

ผูจั้ดการเป็นผูนํ้าในพืน้ที่

พนักงานมสีว่นร่วมในระบบ

มุง่เนน้ทีล่กูคา้

9
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ไดร้บัการ
ปรบัปรุง

ขอ้กําหนดที่
ตอ้งประยกุตใ์ช้

เอกสาร
สารสนเทศ

สอดคลอ้งกบั
นโยบาย

ไดร้บัการสือ่สาร

การตดิตามเฝ้า
ระวงั

สามารถวดัได้

สนิคา้และ
บรกิาร และการ
สรา้งความพงึ
พอใจลกูคา้

 ประเด็น : วตัถปุระสงคแ์ละแผนในการบรรลุ 10

Presenter Notes
Presentation Notes
‘ผลลัพธ์ที่ต้องการ‘ (intended outcomes) เป็นชุดของการปฏิบัติดพื่อชี้บ่งความเสี่ยง และ การปรับปรุงสมรรถนะการทำงานของธุรกิจและวัตถุประสงค์ด้านสิ่งแวดล้อม

ส่วนที่สองของกระบวนการวางแผนจะพิจารณาประเด็นที่มีนัยสำคัญด้านสิ่งแวดล้อมขององค์กร, พันธกิจที่ต้องปฏิบัติตาม, ชี้บ่งความเสี่ยง และโอกาส(risks and opportunities) และใช้ข้อมูลทั้งหมดเพื่อขับเคลื่อนกระบวนการจัดตั้งวัตถุประสงค์ที่สัมพันธ์กับหน้าที่และระดับในองค์กร
วัตถุประสงค์ควรสอดคล้องกับนโยบายสิ่งแวดล้อม เอกสาร การวัดผลได้ นำไปปฏิบัติได้จริง ติดตามผลและตรวจสอบได้  ทันสมัยอยู่เมอ และสามารถสื่อสารได้

วัตถุประสงค์ควรมีแผนเพื่อทำให้บรรลุและวิธีการประเมินผล องค์กรต้องกำหนดผู้รับผิดชอบของวัตถุประสงค์ ความต้องการทรัพยากร สิ่งต้องทำ และเมื่อไหร่ และสุดท้ายผลลัพธ์ที่ได้จะนำมาประเมินผลอย่างไร (รวมถึงตัวชี้วัด (indicator) ที่ใช้บอกความคืบหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์)

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
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ทําอะไร

ทรัพยากร

ใคร

เมือ่ไหร่

การประเมนิผล

 ประเด็น : วตัถปุระสงคแ์ละแผนในการบรรลุ 11

Presenter Notes
Presentation Notes
‘ผลลัพธ์ที่ต้องการ‘ (intended outcomes) เป็นชุดของการปฏิบัติดพื่อชี้บ่งความเสี่ยง และ การปรับปรุงสมรรถนะการทำงานของธุรกิจและวัตถุประสงค์ด้านสิ่งแวดล้อม

ส่วนที่สองของกระบวนการวางแผนจะพิจารณาประเด็นที่มีนัยสำคัญด้านสิ่งแวดล้อมขององค์กร, พันธกิจที่ต้องปฏิบัติตาม, ชี้บ่งความเสี่ยง และโอกาส(risks and opportunities) และใช้ข้อมูลทั้งหมดเพื่อขับเคลื่อนกระบวนการจัดตั้งวัตถุประสงค์ที่สัมพันธ์กับหน้าที่และระดับในองค์กร
วัตถุประสงค์ควรสอดคล้องกับนโยบายสิ่งแวดล้อม เอกสาร การวัดผลได้ นำไปปฏิบัติได้จริง ติดตามผลและตรวจสอบได้  ทันสมัยอยู่เมอ และสามารถสื่อสารได้

วัตถุประสงค์ควรมีแผนเพื่อทำให้บรรลุและวิธีการประเมินผล องค์กรต้องกำหนดผู้รับผิดชอบของวัตถุประสงค์ ความต้องการทรัพยากร สิ่งต้องทำ และเมื่อไหร่ และสุดท้ายผลลัพธ์ที่ได้จะนำมาประเมินผลอย่างไร (รวมถึงตัวชี้วัด (indicator) ที่ใช้บอกความคืบหน้าในการบรรลุวัตถุประสงค์)

…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………
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ต้องชัดเจน   ไม่คลุมเครือS pecific

M easurable

A chievable

R ealistic

T ime Frame

สามารถวดัได้

สามารถบรรลุผลได้

อยู่ในโลกของความเป็นจริง

กาํหนดระยะเวลาแล้วเสร็จ

 ประเด็น : วตัถปุระสงคแ์ละแผนในการบรรลุ 12
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 เกณฑใ์นการทดสอบคณุภาพตัวชีว้ดั

1. ความพรอ้มของขอ้มลู (Data Availability) 

2. ความถกูตอ้งของขอ้มลู (Data Accuracy)

3. ความทนัสมยัของขอ้มลู (Timeliness of Data)

4. ตน้ทนุในการจัดหาขอ้มลู (Cost of Data Collection)

5. ความชดัเจนของตวัชีว้ดั (Clarity of KPI)

6. ตวัชีว้ดันัน้สะทอ้นใหเ้ห็นถงึผลการดําเนนิงานทีแ่ทจ้รงิหรอืไม่ (Validity of KPI)

7. ตวัชีว้ดันัน้สามารถนําไปใชใ้นการเปรยีบเทยีบกบัองคก์รอืน่ หรอืกบัผลการดําเนนิงานในอดตี
ได ้ (Comparability of KPI) 

8. ตวัชีว้ดันัน้มคีวามสมัพนัธก์บัตวัชีว้ดัอืน่ในเชงิเหตแุละผล (Relationships with other KPIs)

13
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 แนวทาง : ความตระหนักของพนักงาน

WORKPLACE

ระบบบรหิาร,
เครือ่งจักร, อปุกรณ์, สถานที,่

กฏระเบยีบ

BEHAVIOUR

การปฏบัิตติามกฎ การปรับปรงุกฏ

PERSON

ความรู,้ ทักษะ ความสามารถ 
แรงจูงใจ ทัศนะคติ

Culture

จดัระเบยีบสงัคม…..
สรา้งระบบ สรา้งระเบยีบ  สรา้งบา้นแปลงเมอืง 

15

Presenter Notes
Presentation Notes
Key Points:

The things that influence safety in an organization can be classified into three areas.  Most safety programs address environmental issues.  A TSC addresses all three areas but concentrates specifically on the person and behaviour areas.

Discuss what each of the three areas are.
Environment: things like equipment and tools as well as management systems.
behaviour: what a person does.  They’re outside a person— you can see and measure these. 
Person: people’s feelings, attitudes, and beliefs as well as their knowledge, skills, abilities. They’re inside a person; you can’t see these and they’re hard to measure.  

In most organizations, more than 90% of all injuries are attributable, at least in part, to human behaviour.  However, most organizations concentrate their safety improvement efforts on the environment only.

In a TSC, we use strategies to influence each of these areas, just as we’ve traditionally done to try to influence the environment to increase safety.  We use tools and techniques to encourage and reward people for their efforts to work safely.  We use strategies to affect people’s understanding and attitudes about safety and risk, as well as strategies to affect how people feel about themselves and their coworkers so they’ll be more willing to go out of their way on behalf of everyone's safety.
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 แลว้เราควรทําอยา่งไรดี …

PERSON
อบรม
ความรู ้
ทักษะ

พ
ฤ
ติ
ก
ร
ร
ม

WORKPLACE
ขัน้ตอน

กฏเกณฑ์

การมสีว่นรว่ม เฝ้าตดิตาม วัฒนธรรมขององคก์ร

ระบบทีเ่ป็นขอ้กําหนด กฎระเบยีบ 

16
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 ประเด็น : การประเมนิสมรรถนะ

การเฝ้าตดิตาม การวัดการ 
วเิคราะหแ์ละการประเมนิผล

การตรวจประเมนิภายใน

การทบทวนโดยฝ่ายบรหิาร

17
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ความสอดคลอ้งของ
ผลติภัณฑแ์ละ

บรกิาร
ความพงึพอใจลกูคา้

สมรรถนะและ
ประสทิธผิลของ

ระบบ

แผนไดม้กีารนําไป
ปฏบัิตอิยา่งมี
ประสทิธผิล

กจิกรรมทีไ่ดก้ระทํา
ตอ่ความเสีย่งและ

โอกาส
สมรรถนะของการสง่

มอบ

ความจําเป็นสําหรับ
การปรับปรงุระบบ

 แนวทาง : การเฝ้าตดิตาม การวดัการ วเิคราะหแ์ละการประเมนิผล 18

Presenter Notes
Presentation Notes
9.1 การเฝ้าระวังติดตาม การวัด การวิเคราะห์ และ การประเมิน
9.1.1 ทั่วไป
องค์กรต้องพิจารณากำหนดถึง
a) สิ่งที่ต้องการวัดและเฝ้าระวัง
b) วิธีการสำหรับการเฝ้าระวัง การวัด การวิเคราะห์ และการประเมิน เพื่อให้มั่นใจถึงความถูกต้องของผลลัพธ์ตามความเหมาะสม
c) เวลาที่ต้องดำเนินการวัดและเฝ้าระวัง
d) เวลาที่ต้องดำเนินการวิเคราะห์และการประเมินผลลัพธ์ที่ได้จากการวัดและเฝ้าระวัง

องค์กรต้องประเมินสมรรถนะคุณภาพและประสิทธิผลของระบบการบริหารคุณภาพ
องค์กรต้องเก็บรักษาเอกสารสารสนเทศอย่างพอเพียงเพื่อเป็นหลักฐานถึงผลลัพธ์

9.1.2 ความพึงพอใจลูกค้า
องค์กรต้อง ติดตามการรับรู้ของลูกค้าต่อระดับความต้องการและความคาดหวังว่าได้บรรลุสมบูรณ์. องค์กรต้องพิจารณากำหนดวิธีการในการทำให้ได้มา , การติดตาม และการทบทวนสารสนเทศนี้

หมายเหตุ ตัวอย่างของการติดตามการรับรู้ลูกค้า สามารถรวมถึงการสำรวจความพึงพอใจลูกค้า, ข้อมูลย้อนกลับจากลูกค้าในเรื่องผลิตภัณฑ์ที่ส่งมอบหรือบริการ, การประชุมพบปะกับลูกค้า, การวิเคราะห์ส่วนแบ่งตลาด, คำชมเชย, การเรียกร้องค่าชดเชย และรายงานผู้ค้าส่ง

9.1.3 การวิเคราะห์และประเมิน
องค์กรต้องวิเคราะห์และประเมินข้อมูลที่เหมาะสม และสารสนเทศจากการเฝ้าระวัง การตรวจวัด 
ผลของการวิเคราะห์ต้องถูกใช้เพื่อประเมิน;
a)ความสอดคล้องข้อกำหนดผลิตภัณฑ์และบริการ
b)ระดับความพึงพอใจลูกค้า
c)สมรรถนะและประสิทธิผลของระบบการบริหารคุณภาพ
d)ว่าแผนได้มีการนำไปปฏิบัติอย่างมีประสิทธิผล
e)ประสิทธิผลของกิจกรรมที่ได้กระทำต่อความเสี่ยงและโอกาสที่ระบุ
f)สมรรถนะของการส่งมอบภายนอก
g)ความจำเป็นสำหรับการปรับปรุงระบบการบริหารคุณภาพ   

หมายเหตุ วิธีการในการวิเคราะห์ข้อมูล สามารถรวมถึง เทคนิคทางสถิติ
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แกไ้ขเอกสาร
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Presentation Notes
9.2 การตรวจประเมินภายใน
9.2.1 องค์กรต้องดำเนินการตรวจประเมินภายใน ตามช่วงเวลาที่วางแผนไว้เพื่อให้สารสนเทศว่าระบบการบริหารคุณภาพ;
a) สอดคล้องต่อ
1) ข้อกำหนดขององค์กรสำหรับระบบการบริหารคุณภาพ และ 
2) ข้อกำหนดมาตรฐานนานาชาติฉบับนี้
b) มีการนำไปปฏิบัติและธำรงรักษาอย่างมีประสิทธิผล   

9.2.2 องค์กรต้อง: 
a) วางแผน,จัดทำ,นำไปปฏิบัติใช้ และธำรงรักษา โปรแกรมการตรวจประเมิน รวมถึงความถี่, วิธีการ, ความรับผิดชอบ, ข้อกำหนดการวางแผน และการรายงาน, ที่ซึ่งต้องคำนึงถึง ความสำคัญของกระบวนการที่เกี่ยวข้อง, การเปลี่ยนแปลงทีส่งผลกระทบต่อองค์กร, และผลของการตรวจประเมินก่อนหน้านี้
b) กำหนดหลักเกณฑ์การตรวจประเมินและขอบเขตการตรวจประเมิน
c) การเลือกผู้ตรวจประเมิน และทำการตรวจประเมินเพื่อให้แน่ใจวัตถุประสงค์และเป็นกลางของกระบวนการตรวจประเมิน
d) ทำให้แน่ใจว่าผลการตรวจประเมินได้รายงานสู่การจัดการที่เกี่ยวข้อง
e) ดำเนินการแก้ไขและกิจกรรมการแก้ไขที่เหมาะสม โดยไม่ชักช้า
f) เก็บรักษาเอกสารสารสนเทศไว้เป็นหลักฐานการปฏิบัติตามโปรแกรมการตรวจประเมินและผลการตรวจประเมิน
หมายเหตุ : ดู ISO19011 เป็นแนวทาง
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กําหนด และเลอืกโอกาสในการ
ปรับปรุง สิง่ทีไ่มเ่ป็นไปตามขอ้กําหนด

และกจิกรรมการแกไ้ข การปรับปรุงอยา่งตอ่เนือ่ง 
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กําหนดและเลอืกโอกาส
ในการปรับปรงุ

ผลติภัณฑแ์ละ
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ประสงค์
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และ
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ของระบบ
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Presentation Notes
10.1 ทั่วไป
 องค์กรต้องกำหนด และเลือกโอกาสในการปรับปรุงสำหรับการปรับปรุงและการดำเนินกิจกรรมที่จำเป็นในการสอดคล้องข้อกำหนดลูกค้าและทำให้ลูกค้าพึงพอใจ 
 
สิ่งนี้ต้องประกอบด้วย; 
ปรับปรุงผลิตภัณฑ์และบริการเพื่อให้สอดคล้องกับข้อกำหนด เช่นกันกับการระบุความจำเป็นและความคาดหวังในอนาคต
การแก้ไข. ป้องกัน หรือ ลดผลกระทบอันไม่พึงประสงค์
ปรับปรุงสมรรถนะและประสิทธิผลของระบบการบริหารคุณภาพ 
 
หมายเหตุ  ตัวอย่างการปรับปรุง สามารถรวมถึง การแก้ไข กิจกรรมการแก้ไข การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง การเปลี่ยนแปลงแบบก้าวกระโดด นวัตกรรม และ การปรับองค์กรใหม่
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แกไ้ขเบือ้งตน้

หาสาเหตุ

แกไ้ขเพือ่ป้องกันเกดิซํ้า

ทวนสอบปณะสทิธผิล
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 แนวทาง : สิง่ทีไ่มเ่ป็นไปตามขอ้กาํหนดและกจิกรรมการแกไ้ข

• action to eliminate a detected nonconformity
การดําเนนิการเพือ่ขจัดความไมส่อดคลอ้งทีต่รวจพบcorrection 

การแกไ้ข

• action to eliminate the cause of a nonconformity and 
to prevent recurrence การดําเนนิการเพือ่ขจัดสาเหตขุอง
ความไมส่อดคลอ้งและเพือ่ป้องกนัการเกดิซํ้า

corrective action 
การดําเนนิการแกไ้ข

• action to eliminate the cause of a potential 
nonconformity or other undesirable potential 
situationการดําเนนิการเพือ่ขจัดสาเหตขุองความไม่
สอดคลอ้งทีโ่อกาสเกดิ หรอือืน่ ๆ ทีไ่มพ่งึประสงคท์ีอ่าจ
เกดิขึน้ในสถานการณ์

preventive action
การดําเนนิการป้องกนั

24
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วเิคราะหแ์ละ
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ผลจากการ
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10.3 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
 
องค์กรต้องปรับปรุงอย่างต่อเนื่องกับ ความเหมาะสม, เพียงพอ, และประสิทธิผลของระบบการบริหารคุณภาพ   
 
องค์กรต้องคำนึงถึง ผลจากการวิเคราะห์และการประเมิน, และผลจากการทบทวนฝายบริหาร, เพื่อพิจารณากำหนดว่ามีความจำเป็นหรือมีโอกาสที่ต้องได้รับการดำเนินการให้เป็นส่วนหนึ่งของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง
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 สรปุ

การเป็นผูนํ้า วตัถปุระสงคแ์ละ
แผนในการบรรลุ

ความตระหนัก
การเฝ้าตดิตาม 

การวดัการ 
วเิคราะหแ์ละการ

ประเมนิผล

การทบทวนโดย
ฝ่ายบรหิาร การปรับปรงุ
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Address:   BSI Group (Thailand) Co., Ltd.
127/29 Panjathani Tower, 24th Fl.  Nonsee
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10120
Tel: 02 294 4889-92
Fax: 02 294 4467
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Website: www.bsigroup.com/en-th
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