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หลำยท่ำนที่ได้น�ำมำตรฐำน ISO 9001 ไปประยุกต์ใช้ในองค์กรอำจพบควำม
ท้ำทำยหลังจำกที่ได้รับกำรรับรอง (certified) ไปแล้วว่ำท�ำอย่ำงไรจึงจะสำมำรถ
รักษำระบบบริหำรงำนคุณภำพไว้ได้ และมีกำรพัฒนำระบบอย่ำงต่อเนื่อง  
ผมคิดว่ำแนวคิด “4S-RICE” ที่เขียนไว้ในหนังสือเล่มนี้ น่ำจะเป็นแนวทำงที่น่ำสนใจ
แนวทำงหน่ึงที่ท่ำนน่ำจะน�ำไปประยุกต์ใช้และได้รับประโยชน์เป็นอย่ำงมำก

รศ.ดร.สุทธนู ศรีไสย์
รองศำสตรำจำรย์ ระดับ 9 สำขำอุดมศึกษำ 
คณะครุศำสตร์ จุฬำลงกรณ์มหำวิทยำลัย

กำรท�ำวิจัยของ คุณดวงใจ หทัยรัตน์ศิริ ครัง้นี้นับได้ว่ำได้สร้ำงและพัฒนำผลงำน
ช้ินส�ำคัญในระบบมำตรฐำนคุณภำพ ISO 9001 ที่แสดงให้เห็นถึงองค์ประกอบ
ต่ำงๆ สำมำรถน�ำไปประยุกต์ใช้ในกำรปฏิบัติได้อย่ำงมีคุณภำพและประสิทธิภำพ

Dr. Paul Robere
President Robere & Association (Thailand) Ltd.

Through her research, she has developed her “4SRICE” approach that 
utilizes the application and evaluation of “Eight Quality Management 
Principles” as a key performance indicator.  This approached showed, 
without question, that the implementation of a management system 
based on ISO9001, increases the effectiveness and efficiency of any 
companies operation.

ดุษฎีนิพนธ์ฉบับน้ี..ประกอบไปด้วยองค์ควำมรู้ และวิธีปฏิบัติที่รวมเอำพุทธิพิสัย 
เจตคติพิสัย และทักษะพิสัย เข้ำไว้ด้วยกันอย่ำงกลมกลืน และสอดคล้อง  
เป็นดุษฎีนิพนธ์ท่ี informative, thought-provoking and ready for use และ
หวังว่ำผลงำนคงจะไม่หยุดอยู่แค่นี้
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คำ�นิยม
ศาสตราจารย์ ดร.ติน ปรัชญพฤทธิ์

ดุษฎีนิพนธ์ เรื่อง ประสิทธิผลขององค์กรในการน�ำมาตรฐานระบบการบริหาร งาน
คุณภาพ ISO9001 ไปปฏิบัติ ในภาคอุตสาหการรมของคุณดวงใจ หทัยรัตน์ศิริ เป็นหนึ่ง
ในหลายๆชิ้นของศิษย์ที่ผมภูมิใจจะน�ำเสนอต่อผู้อ่าน ด้วยเหตุผลที่ว่าแนวความคิด และ
ระเบยีบวธิวีจัิยเกดิจากภาคปฏิบตัจิรงิของสามขีองเธอ คือ  Paul Robere  และของเธอเอง  
ด้วยที่ทั้งคู่มีบริษัททางธุรกิจในประเทศต่างๆในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ ดังน้ันดุษฎีนิพนธ์
ฉบับนี้จึง ประกอบไปด้วยองค์ความรู้ และวิธีปฏิบัติที่รวมเอาพุทธิพิสัย เจตคติพิสัย และ
ทักษะพิสัย เข้าไว้ด้วยกันอย่างกลมกลืน และสอดคล้อง เป็นดุษฎีนิพนธ์ที่ informative, 
thought-provoking and ready for use และหวังว่าผลงานคงจะไม่หยุดอยู่แค่นี้ เฉพาะ
อย่างยิ่งการน�ำเอาข้อมูลและสิ่งที่ค้นพบไปปรับใช้ในโลกของความเป็นจริงในโอกาสต่อไป



คำ�นิยม 

รองศาสตราจารย์ ดร.สุทธนู ศรีไสย์
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย

เนื้อหาที่ปรากฏอยู่ในหนังสือเล่มนี้ นับได้ว่าเป็นข้อมูลเชิงประจักษ์ที่ได้มาจากการ
ค้นคว้าวิจัย ซึ่งเป็นกระบวนการส�ำคัญในการแสวงหาข้อมูลเพื่อใช้ในการจัดท�ำแนวทางที่
เหมาะสมส�ำหรบัการพฒันาคณุภาพขององค์การภายใต้ระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 9001 
โดยเฉพาะอย่างยิง่การคงมาตรฐานเชงิระบบคณุภาพภายหลงัจากองค์การได้รบัการรบัรอง
มาตรฐานแล้ว ความตั้งใจในการท�ำวิจัยของ คุณดวงใจ หทัยรัตน์ศิริ ครั้งนี้นับได้ว่าได้สร้าง
และพัฒนาผลงานชิ้นส�ำคัญในระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 9001 ที่แสดงให้เห็นถึงองค์
ประกอบต่างๆ สามารถน�ำไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบัติได้อย่างมีคุณภาพและประสิทธิภาพ 
อีกประการหนึ่งยังเป็นการยืนยันให้เห็นว่า ภายหลังจากได้รับการรับรองมาตรฐานแล้ว 
คณุภาพของการด�ำเนนิการตามตวัชีว้ดัดขีึน้อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติ ิส่ิงเหล่านีล้้วนแล้วแต่
เป็นผลดกัีบผูท้ีเ่กีย่วข้องทัง้ทางตรงและทางอ้อม นอกจากนีข้้อค้นพบนีย้งัเป็นประโยชน์กบั 
บริษัท โรแบร์ แอนด์ แอสโซซิเอทส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด ซึ่งในปัจจุบัน คุณดวงใจ ด�ำรง
ต�ำแหน่งเป็น รองประธานบริหาร อยู่ 

ผมในฐานะอาจารย์ที่ปรึกษางานดุษฎีนิพนธ์เล่มนี้ ขอชื่นชมในความตั้งใจของ คุณ
ดวงใจ (นักวิจัย) ที่ได้พยายามศึกษาเรื่องนี้เป็นอย่างดียิ่ง ผลงานวิจัยเรื่องนี้ผมคิดว่าจะเป็น
ประโยชน์อย่างใหญ่หลวงกับผู้ท่ีเก่ียวข้องในระดับต่างๆ ขององค์การตั้งแต่ระดับนโยบาย
ลงไปสู่ระดับปฏิบัติการ รวมไปถึงประเทศชาติ ที่จะน�ำหลักการ แนวทาง รวมทั้งวิธีการคง
มาตรฐานคุณภาพในระบบมาตรฐาน ISO 9001 ไปใช้ให้เป็นประโยชน์และเหมาะสมกับ
องค์การต่อไป



คำ�นิยม 

Dr. Paul Robere
PresidentRobere & Association (Thailand) Ltd.

Ms. Doungjai Hatairatsiri, in her research, and subsequent paper, has 
captured what most authors writing about ISO9001 implementation have 
missed: the actual level of success of system implementation.  In taking 
the results of over 30 companies who have successfully implemented an 
ISO9001 Quality Management, she has analyzed the before and after levels 
of effectiveness and efficiency of their system.  Through her research, she has 
developed her “4SRICE” approach that utilizes the application and evaluation 
of “Eight Quality Management Principles” as a key performance indicator.  
This approached showed, without question, that the implementation of a 
management system based on ISO9001, increases the effectiveness and ef-
ficiency of any companies operation.

This book is a must-read for any company or executive that consid-
ers the advantage of implementing an ISO9001 based quality management 
system.  Her experience over the past 20 years, working with companies who 
implemented systems, gives her a unique perspective to analyze how suc-
cessful a company could be following her approach.

I highly recommend this book for anyone wanting to know the impact 
of system implementation.



คำ�นิยม 
คุณ อุดมเดช คงทวีเลิศ

ผมรูจ้กักบั “คณุดวงใจ” ในแวดวงของการรับรองระบบมาตรฐานมานานเกอืบ 20 ปี 
ในฐานะที่เป็นผู้เชี่ยวชาญในการให้ค�ำปรึกษาในการจัดท�ำระบบมาตรฐาน ต่างๆ

เมื่อ“คุณดวงใจ” ขอให้ผมช่วยเขียนค�ำนิยม ในโอกาสที่หนังสือเล่มนี้จะตีพิมพ์เผย
แพร่สูส่าธารณะ ผมจงึตอบรบัด้วยความยนิด ีเพราะผมคดิว่า“คณุดวงใจ” น่าจะมอีะไรดีๆ มา
เผยแพร่ให้กับผูท้ีไ่ด้น�ำมาตรฐานระบบบรหิารงานคุณภาพ ISO 9001ไปประยกุต์ใช้ในองค์กร  

หลายท่านทีไ่ด้น�ำมาตรฐาน ISO 9001 ไปประยกุต์ใช้ในองค์กรอาจพบความท้าทาย
หลงัจากทีไ่ด้รบัการรบัรอง (certified) ไปแล้วว่าท�ำอย่างไรจงึจะสามารถรกัษาระบบบริหาร
งานคณุภาพไว้ได้ และมกีารพฒันาระบบอย่างต่อเนือ่ง  ผมคดิว่าแนวคดิ “4S-RICE” ทีเ่ขยีน
ไว้ในหนังสือเล่มนี้ น่าจะเป็นแนวทางที่น่าสนใจแนวทางหนึ่งที่ท่านน่าจะน�ำไปประยุกต์ใช้
และได้รับประโยชน์เป็นอย่างมาก

ผมหวังเป็นอย่างยิ่งว่าท่านผู้อ่านจะได้รับข้อมูล และแนวคิดดีๆ ที่เป็นประโยชน์
ต่อการเพิ่มประสิทธิผลให้กับระบบบริหารงานคุณภาพของท่านจากหนังสือเล่มนี้นะครับ



คำ�นำ�ผู้เขียน
ดร.ดวงใจ หทัยรัตน์ศิริ

รองประธานกรรมการบริหาร
Robere & Association (Thailand) Ltd. 

หนงัสอืประสทิธผิลขององค์กรในการน�ำมาตรฐานระบบการบรหิารงานคณุภาพ ISO 
9001 ไปปฏิบัติในภาคอุตสาหกรรมและบริการ เล่มนี้เป็นหนังสือที่รวบรวมข้อมูลวิจัยเชิง
ประจักษ์ของ ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 อย่างครบถ้วนและสมบรูณ์ 

ข้าพเจ้าได้ท�ำการจดัท�ำขึน้มา ด้วยเจตนาเผยแพร่องค์ความรูเ้กีย่วกบั ระบบบรหิาร
คุณภาพ ISO 9001 ซึ่ง หนังสือเล่ม ประสิทธิผลขององค์กรในการน�ำมาตรฐานระบบการ
บริหารงานคุณภาพ ISO 9001 ไปปฏิบัติในภาคอุตสาหกรรมและบริการ นี้ มีเนื้อหาของ 
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 อยู่อย่างสมบูรณ์ที่สุด พร้อมที่จักน�ำไปปรับใช้การบริหาร
คณุภาพ ISO 9001 อย่างยัง่ยนือกีทัง้น�ำไปใช้ในเพือ่การศกึษาต่อเนือ่ง ส�ำหรบั สถาบันศึกษา 
หรือผู้ท�ำงานทีมี่ความจ�ำเป็นความรู้ในเรือ่ง ระบบบรหิารคณุภาพ ISO 9001ตลอดจน บคุคล
ทั่วไปที่ต้องการหาความรู้เพิ่มเติมในเรื่อง ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001

ตลอดที่ผ่านมา ประเทศไทยมีการท�ำการ ค้นคว้าวิจัย ประสิทธิผลด้านนี้ ค่อนข้าง 
น้อย เมือ่ข้าพเจ้าได้เข้าร่วมกระบวนจดัการบรหิารคณุภาพ ISO 9001 กว่า 20 ปี ตกผลึกแก่น
แท้ความรูม้ากมาย จงึหวงัจะน�ำเอาประสบการณ์เหล่านีเ้ผยแผ่อย่างกว้างขวาง ประกอบกบั 
ได้รับการถ่ายทอดความรู้ที่ได้จากคณาจารย์ และผู้เชี่ยวชาญ ด้านนี้ ท�ำให้ความมุ่งมั่นผลิต 
หนงัสอืเล่มนี ้ขึน้มา นอกจากนียั้งได้รบัการสนบัสนนุเตมิเตม็ ดร.พอล เจมส์ โรแบร์ผู้เชีย่วชาญ 
การบรหิารคณุภาพองค์กรมากทีส่ดุคนหนึง่ในประเทศ เป็นผูก่้อตัง้ บรษิทัโรแบร์ แอนด์ แอส
โซซิเอทส์ (ประเทศไทย) จ�ำกัด ก่อตั้ง ตั้งแต่ปี 2534 จนปัจจุบัน ท่านเป็น เป็นผู้สนับสนุน 
ทัง้ความรู้ และ ด้านทุนทรพัย์ เพือ่ผลติหนังสอืฉบบันี ้ให้ก่อประโยชน์ ต่อสังคม ภาคอตุสาหกรรม 
และ บรกิาร ในการรกัษาบรหิารงานคณุภาพ ISO 9001 เกิดความยัง่ยนืในองค์กร ตลอดไป 



ด้วยความอุตสาหะและการค้นคว้าวิจัยงานช้ินน้ีมานาน สามารถพิสูจน์ให้เห็นผล 
ในเชงิประจกัษ์แจ้ง เกดิประโยชน์อย่างชดัเจน และน�ำไปต่อยอดองค์ความรูต่้อเนือ่งได้อย่าง
มากมาย  ข้าพเจ้าหวงัว่าการจดัท�ำหนงัสอื ประสทิธผิลขององค์กรในการน�ำมาตรฐานระบบ
การบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 ไปปฏิบัติในภาคอุตสาหกรรมและบริการ เล่มนี้ จะมี
ประโยชน์ต่อผู้อ่านอย่างมาก 

การจัดท�ำหนังสือ ประสิทธิผลขององค์กรในการน�ำมาตรฐานระบบการบริหารงาน
คุณภาพ ISO 9001 ไปปฏิบัติในภาคอุตสาหกรรมและบริการ เล่มนี้ ส�ำเร็จสมบูรณ์ตาม
วัตถุประสงค์ทุกประการและ พร้อมน�ำความรู้ไปเผยแพร่เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผู้อ่านและ
สร้างประโยชน์แก่ผู้อื่น ข้าพเจ้าขอขอบคุณ ท่านอาจารย์ ทุกท่านที่ได้ให้แนวทางความรู้ ที่
สามารถให้ความส�ำเร็จของหนังสือเล่มนี้ เกิดความสมบรูณ์

			 



ประสิทธิผลขององค์การ
ในการน�ำมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 

ไปปฏิบัติในภาคอุตสาหกรรมและบริการ
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the ISO 9001 International Quality Standard 
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ดวงใจ หทัยรัตน์ศิริ. (2556). ประสิทธิผลขององค์การในการน�ำมาตรฐานระบบการ 
	 บรหิารงานคณุภาพ ISO 9001 ไปปฏบิติัในภาคอตุสาหกรรมและบริการ ดุษฎนีพินธ์ 
	 หลกัสตูรปรชัญาดษุฎบีณัฑติ สาขาการบริหารการพฒันาองค์การ อาจารย์ทีป่รึกษา : 
	 รองศาตราจารย์ ดร.สุทธนู ศรีไสย์และ ดร.จินต์  วิภาตะกลัศ
	
	 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 4 ประการคือ 1) เพื่อศึกษาประสิทธิผลในภาพรวมการ
บรหิารจดัการก่อนและหลงัการน�ำระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 9001 ไปใช้ภายในองค์การ
ภาคอตุสาหกรรมและการบรกิาร 2) เพือ่เปรยีบเทยีบประสทิธผิลของการบรหิารจดัการก่อน
และหลังการน�ำระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 9001 ไปใช้ภายในองค์การ 3) เพื่อศึกษาองค์
ประกอบของประสิทธิผลการบริหารจัดการภายหลังการน�ำระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 
9001 ไปใช้ภายในองค์การ และ 4) เพื่อน�ำเสนอแนวทางที่เหมาะสมที่มีประสิทธิผลต่อการ
บรหิารจดัการภายหลงัการน�ำระบบมาตรฐานคณุภาพ ISO 9001 ไปใช้ภายในองค์การ ข้อมลู
ที่น�ำมาศึกษาได้มาจากแบบสอบถามวิจัยที่มีคุณภาพ [ตรวจสอบความตรง (Validity) จาก
ผูท้รงคณุวฒุ ิ5 คน ค่าสมัประสทิธิค์วามสอดคล้องรวมทัง้ฉบบัเป็น 0.824 และ สมัประสทิธ์ิ
ความเทีย่งแบบอลัฟ่ารวมทัง้ฉบบั 0.988] ไปสอบถามบคุลากรท่ีเกีย่วข้องกบัฝ่ายบรหิารและ
พนักงาน 4 กลุ่ม จ�ำนวน 9 คนของแต่ละสถานประกอบการ 40 แห่งคือ 1) กลุ่มกรรมการ
ผู้จัดการหรือตัวแทน 1 คน 2) กลุ่มผู้แทนคุณภาพ จ�ำนวน 1 คน3) กลุ่มผู้ตรวจสอบระบบ 
ISO 9001 ภายในองค์การ จ�ำนวน 2 คน และ 4)กลุ่มผู้ใช้ระบบ ISO 9001 จ�ำนวน 5 คน 
รวมทั้งหมด 360 คน ได้รับแบบสอบถามกลับคืน 300 ฉบับ คิดเป็นร้อยละ 83.33 ของ
การเลือกสุ่ม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ จ�ำนวน ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน การทดสอบค่าทีแบบ Paired Sample t-test การวิเคราะห์องค์ประกอบ และ 
การวิพากษ์โดยผู้ทรงคุณวุฒิจ�ำนวน 12 คน ผลการวิจัยพบว่า ❶ ประสิทธิผลในภาพรวม
ทั้งหมดและภาพรวมของแต่ละด้านทั้ง 8 ด้าน [ด้านการให้ความส�ำคัญกับลูกค้า ด้านภาวะ
ผูน้�ำ ด้านการมส่ีวนร่วมของบคุลากร ด้านกระบวนการด�ำเนนิงาน ด้านระบบการจดัการ ด้าน
การปรบัปรงุอย่างต่อเนือ่ง ด้านข้อเทจ็จรงิเพือ่การตดัสนิใจ และ ด้านความสมัพนัธ์ของการ
ให้บริการที่ได้รับ] ก่อนน�ำระบบ ISO 9001 ไปใช้ภายในองค์การอยู่ในระดับปานกลาง ใน
ขณะที่หลังการน�ำระบบ ISO 9001 ไปใช้ อยู่ในระดับสูง เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์ที่ตั้งไว้ 
❷ การเปรียบเทียบประสิทธิผลของการบริหารจัดการก่อนและหลังการน�ำ ISO 9001 ไป
ใช้ภายในองค์การ พบว่า ทั้ง 8 ด้านมีพัฒนาการสูงขึ้นอย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
❸ มีตัวแปรส�ำคัญ 17 จากทั้งหมด 49 ตัวแปรเป็นตัวแปรส�ำคัญที่มีอิทธิพลต่อประสิทธิผล
ของการบริหารจัดการองค์การหลังการน�ำ ISO 9001 ไปใช้ จ�ำแนกได้เป็น 4 จากทั้งหมด 8 
ด้านดงัน้ี 1) ด้านการให้ความส�ำคญักบัลกูค้า มี 5 จาก 6 ประเดน็และประเดน็ส�ำคญัอนัดบั
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แรกคือ มีการท�ำวิจัยเพื่อค้นหาความต้องการและความคาดหวังของลูกค้า 2) ด้านภาวะ
ผู้น�ำ มี 5 จาก 7 ประเด็นและประเด็นส�ำคัญอันดับแรกคือ มีการก�ำหนดวิสัยทัศน์เกี่ยวกับ
อนาคตขององค์การอย่างชัดเจน 3) ด้านการมีส่วนร่วมของบุคลากร มี 4 จาก 7 ประเด็น
และประเดน็ส�ำคญัอนัดบัแรกคอื บคุลากรมกีารระบุถงึข้อจ�ำกดัต่อประสิทธภิาพการท�ำงาน
ของตนเอง และ 4) ด้านความสัมพันธ์ของการให้บริการที่ได้รับผลตอบแทนร่วมกัน มี 3 
จาก 7 ประเดน็และประเด็นส�ำคญัอนัดบัแรกคอื การรวบรวมผู้เชีย่วชาญ และทรพัยากร มา
ใช้เป็นหุน้ส่วนในองค์การ และ ❹ แนวทางทีเ่หมาะสมทีม่ปีระสทิธผิลต่อการบรหิารจดัการ
หลงัการน�ำ ISO 9001 ไปใช้เป็นไปตาม 4S-RICE Model ทีถ่กูพฒันาข้ึนมา ประกอบด้วย 8 
แนวทางหรอืโครงการส�ำคญัส�ำหรบัใช้ในการอบรมภายหลังการรบัรองมาตรฐานคือ 1) การ
ประเมินผลตนเอง 2) การเพิ่มประสิทธิภาพและการแลกเปลี่ยนประสบการณ์ 3) การวิจัย
และประเมินผล 4) การวางแผนกลยุทธ์ 5) การสื่อสารและการสร้างความสัมพันธ์ 6) การ
สร้างความมัน่ใจในตนเองและแรงบนัดาลใจ 7) การเลอืกผูเ้ชีย่วชาญและทรพัยากร และ 8) 
การคัดเลือกผู้จัดส่งหลัก

ค�ำส�ำคญั : ประสทิธผิลองค์การ / ระบบคณุภาพ ISO 9001 / ภาคอตุสาหกรรมและบรกิาร
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Doungjai Hatairatsiri. (2013). Organizational Effectiveness for Im plementing  
	 ISO 9001 International Quality Standard in the Industrial and Service  
	 Sectors. Advisors: Associate Professor Dr.Suttanu Srisai and Dr. Jin  
	 Vibahatakalasa 

The purpose of this study was fourfold: Firstly, to examine the 
overall effectiveness of Organizational Management (OM) before and after 
implementing ISO 9001 in the Industrial and Service Sectors(ISS); Secondly, 
to compare the overall effectiveness in each aspect of the OM before and 
after implementing ISO 9001; Thirdly, to investigatethe effective factors of 
the OM after implementing ISO 9001; and Fourthly, to present the effective 
appropriate approaches of the OM after implementing the ISO 9001 in the 
ISS. Data of the study was drawn from a set of quality questionnaires, us-
ing an Item-Objective congruency Index [(IOC) from five experts 0.824 and 
alpha-reliability coefficient 0.988] from three-hundred sixty officers from forty 
companies, and the four groups of nine personnel persons in each company. 
Each group consisted of: 1) one manager or representative, 2) one quality 
representative, 3) two ISO 9001 auditors within the organization, and five ISO 
9001 users. Three hundred questionnaires out of three hundred sixty cases or 
83.33 percent of sampling were returned. These statistics were analyzed by 
computing frequency, percentage, means, standard deviation, paired sample 
t-test, factor analysis, and focus group discussion by 10 experts. It was found 
from the research that: ❶ Overall, a total effectiveness of the OM and the 
total in each category of eight aspects [namely, Customer focus, Leadership, 
Involvement of people, Process approach, System approachto management, 
Continual improvement, Factual approach to decisionmaking, and Mutually 
beneficial supplier relationships] before implementing ISO 9001 were at a 
moderate level. On the contrary, after implementing ISO 9001, those aspects 
were at a high level comparing with the established criteria; ❷  For comparing 
the effectiveness of the OM before and after implementing ISO 9001, it was 
found that value-added contributions of all eight aspects were significantly 
increased and developed at the .05 level;  ❸ There were seventeen out of 
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forty-nine variables as crucial issues affecting the effectiveness of the OM after 
implementing ISO 9001. These could be divided into four of eight aspects as 
follows: 1) Customer focus aspect: five from six issues were found and the 
first priority of this aspect as having doing the research study for inquiring 
and acting on the needs and expectation of customers, 2) Leadership aspect: 
five from seven issues were found and the first priority of this aspect was to 
formulate a clear vision in term of the leadership strength for the organiza-
tion’s future, 3) Involvement of people aspect: four from seven issues were 
found and the first priority of this aspect was to assist the individuals involved 
with company activities to identify constraints to their performance to find 
areas of improvement, and 4) Mutually beneficial supplier relationships as-
pect: three from seven issues were found and the first priority of this aspect 
was pooling of expertise and resources with partners; ❹ The appropriate 
approaches with the 4S-RICE model, that had effectiveness on the OM after 
implementing ISO 9001, consisted of eight approaches or crucial projects 
for applying after finishing ISO 9001 certified namely, 1) Self-Evaluation, 2) 
Strategic Planning 3) Self-confidence & Inspiration, 4), Supplier Selection 5) 
Research and Evaluation Building, 6), Increasing Efficiency and Sharing Experi-
ence,7) Communication and Relations and 8) Experts & Resources Selection. 

Keywords : Organizational Effectiveness / Quality System : ISO 9001 / 
Industrial & Service Sectors
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กิติกรรมประกาศ

การวิจัยเรื่อง “ประสิทธิผลขององค์การในการน�ำมาตรฐานระบบการบริหารงาน
คณุภาพ ISO 9001 ไปปฏบิตัใินภาคอตุสาหกรรมและบรกิาร” ส�ำเรจ็ลลุ่วงได้ด้วยด ีกเ็พราะ
ได้รับความกรุณาและความช่วยเหลืออย่างดียิ่งจาก รองศาสตราจารย์ ดร.สุทธนู ศรีไสย์ 
และ ดร.จนิต์ วภิาตะกลศัทีไ่ด้กรณุารบัเป็นอาจารย์ทีป่รกึษา พร้อมทัง้ให้แนวคิด ค�ำแนะน�ำ 
ตลอดจนแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ ทุกขั้นตอนของการด�ำเนินการวิจัย ผู ้วิจัยขอกราบ
ขอบพระคุณเป็นอย่างสูงมาในโอกาสนี้

ขอกราบขอบพระคณุ คณะกรรมการสอบดษุฎนีพินธ์ทีส่ละเวลาอนัมค่ีามาร่วมสอบ
ดุษฎีนิพนธ์ และให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ต่อการท�ำดุษฎีนิพนธ์ฉบับนี้

ขอกราบขอบพระคณุผูท้รงคณุวฒุทิกุท่านทีก่รณุาให้ข้อคิดเหน็และข้อเสนอแนะใน
การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

ขอขอบคุณ พนักงานและเจ้าหน้าท่ีท้ัง 40 บริษัท ทุกท่านที่ให้ความร่วมมืในการ
ตอบแบบ สอบถามอันเป็นประโยชน์อย่างยิ่งต่อการวิจัย

ขอขอบพระคุณคุณครูอาจารย์ทุกท่านที่ได้ประสิทธิประสาทวิชาความรู้ท�ำให้งาน
ดุษฎีนิพนธ์ฉบับนี้ส�ำเร็จด้วยดี ขอขอบคุณผู้ที่ให้ความช่วยเหลือและความร่วมมือที่ไม่ได้
ระบุนามมาในโอกาสนี้ด้วย

ประโยชน์และคณุค่าทีพ่งึมจีากนพินธ์นี ้ผูว้จิยัขออทุศิเป็นกตญัญกูตเวทติา แด่ บดิา 

มารดา และขอมอบสักการะแด่ คณาจารย์ และ ผู้มีพระคุณทุกท่าน ทั้งในอดีตและปัจจุบัน

					     ดร.ดวงใจ หทัยรัตน์ศิริ
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อย่างยั่งยืน

22 23

	ความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหา
ท่ามกลางกระแสการเปลี่ยนแปลงในการแข่งขันในยุคโลกาภิวัฒน์ได้ส่งผลกระทบ 

ต่อทิศทางการด�ำเนินธุรกิจอุตสาหกรรม และการบริการในโลกยุคปัจจุบันอย่างหลีกเล่ียง
มิได้ กล่าวคือ จากสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจ สังคม การเมือง ทั้งภายในและภายนอก
ประเทศ ตลอดจนความก้าวหน้าทางด้านเทคโนโลยีที่มีแนวโน้มรุนแรงมากขึ้น ซึ่งผลที่เกิด
ขึน้ดงักล่าวเป็นปัจจยัส�ำคญัทีเ่ข้ามาผลกัดนัให้องค์การทีเ่คยด�ำเนนิการอยูต่ามปกตต้ิองปรับ
ตัวอย่างรวดเร็วท�ำให้องค์การธุรกิจจ�ำเป็นต้องปรับเปลี่ยนและเร่งเตรียมการวางแผนเพื่อ
รองรับสถานการณ์ต่างๆ ท่ีจะเกิดข้ึน ต้องสร้างความสามารถเชิงการแข่งขันทั้งด้านธุรกิจ
อุตสาหกรรม และการบริการองค์การธุรกิจต้องเตรียมความพร้อมเพื่อสร้างความสามารถ
ในการแข่งขันระบบมาตรฐานต่างๆ เป็นเครื่องมือส�ำคัญท่ีจะสร้างความสามารถดังกล่าว
และการพัฒนาระบบคุณภาพ ในภาคอุตสาหกรรมและการบริการมีความส�ำคัญที่จะต้อง
ท�ำควบคู่กับการด�ำเนินธุรกิจไปพร้อมกับการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศโดยมองว่าผลก
ระทบทางด้านระบบคุณภาพส่งผลถึงผลิตภัณฑ์ เป็นสิ่งที่ทุกๆ ประเทศ จะต้องตระหนักถึง
ความส�ำคญั ซึง่ปัญหาทีเ่หน็ได้ชดัคอืการพฒันาเศรษฐกจิของประเทศจากการส่งออกสินค้า
ไปยงัต่างประเทศส่งผลท�ำให้ประเทศไทยได้รบัอทิธพิลในด้านควบคมุดแูลคณุภาพด้วยเช่น
กนั จงึจ�ำเป็นอย่างยิง่ทีป่ระเทศไทยจะต้องมส่ีวนในการแสดงให้นานาประเทศเหน็ถงึความ
มุ่งมั่น ความพยายามและความส�ำคัญในการที่จะควบคุม ดูแล คุณภาพให้เกิดผลในทาง
ปฏบิตั ินอกจากนีแ้รงกดดนัจากสงัคมกม็ส่ีวนอย่างมากมคีวามเข้าใจเพิม่มากขึน้ถึงระบบการ
ควบคุม ดูแล คุณภาพของสินค้า องค์การได้มีกระบวนการผลิตที่เป็นแหล่งก่อให้เกิดระบบ
การควบคุม ดแูล คณุภาพที่ไม่ไดม้าตรฐานจะถูกกดีกนัทางการค้าท�ำให้เสยีเปรยีบด้านการ
แข่งขันกบัตลาดโลกได้ อกีท้ังผูผ้ลติกต้็องหนัมาให้ความส�ำคญักับการผลติสินค้าทีม่คีณุภาพ
โดยจ�ำเป็นอย่างยิง่ทีจ่ะต้องน�ำระบบการจดัการคณุภาพ ISO 9001 มาเป็นมาตรฐานในการ
บริหารจดัการก่อให้เกดิการควบคมุการผลติและการบรกิารทีเ่กดิความพงึพอใจของลกูค้าได้

จากกระแสการตื่นตัวในด้านการมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 
(Quality Management System: QMS) ในทัว่โลก (ดงัแผนภาพที ่1) พบว่าแนวโน้มการใช้
ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 สูงขึ้น ประเทศที่ได้รับการรับรองมาตรฐานระบบการ
บริหารงานคุณภาพ ISO 9001 สูงสุด 10 อันดับแรก ได้แก่ สาธารณรัฐประชาชนจีน รองลง 
มาได้แก่ อิตาลี รัสเซีย สเปน ญี่ปุ่น เยอรมันนี สหราชอาณาจักร อินเดีย สหรัฐอเมริกา 
และ เกาหล ีตามล�ำดบั และถ้าพจิารณาเฉพาะในภูมภิาคเอเซยีตะวนัออกพบว่าประเทศจนี 
ได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO 9001 สูงสุด รองลงมา ได้แก่ ญี่ปุ่น เกาหลี มาเลเซีย 
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ภาพที่ 1 ประเทศที่ได้รับ ISO 9001 10 อันดับแรกของโลกและ 10 อันดับแรกของเอเซีย
ตะวันออก

ออสเตรเลีย ไต้หวัน ไทย สิงคโปร์ เวียดนาม และ อินโดเนเซีย ตามล�ำดับ (www.isocom, 
สืบค้นเมื่อ 15 เมษายน 2556) 

ส�ำหรับประเทศไทย ผู้ประกอบการจ�ำนวนมากได้ให้ความส�ำคัญในด้านการพัฒนา
ปรับปรุงสถานประกอบการของตน เพื่อเข้าสู่กระบวนการด้านมาตรฐานระดับสากล ซึ่ง
จ�ำนวนสถานประกอบการไทยทีไ่ด้รบัการรบัรองระบบบรหิารงานคณุภาพ ISO/มอก. 9001 
และขึน้ทะเบยีนไว้กบัส�ำนกังานมาตรฐานผลติภณัฑ์ อตุสาหกรรม (สมอ.) มกีว่า 7,000 ราย 
อย่างไรก็ตามในขณะทีม่สีถานประกอบการจ�ำนวนมาก ให้ความสนใจในเรือ่งมาตรฐานระบบ
การบรหิารงานคณุภาพ ISO 9001 (ระบบ ISO 9001) โดยพจิารณาเปรยีบเทยีบจากจ�ำนวน
สถานประกอบการทีไ่ด้จดทะเบยีนนติบุิคคลกบักรมพฒันาธรุกจิการค้าและยงัคงด�ำเนนิการ
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อยู่ที่มีประมาณ 500,000 ราย ส�ำนักมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (สมอ.) มีบทบาท
ที่จะพัฒนาภาคอุตสาหกรรมให้สามารถแข่งขันในตลาดโลกได้ จึงตระหนักเรื่องของระบบ
การบริหารจัดการคุณภาพในภาคอุตสาหกรรมและการบริการเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลง
ทีเ่กดิขึน้โดยมุง่เน้นการจดัโครงการให้ผูป้ระกอบการได้เรยีนรู้เพือ่เป็นพืน้ฐานในการพฒันา
องค์การ ดังนั้น สมอ. จึงมีนโยบายน�ำระบบ ISO 9001 มาใช้กับภาคอุตสาหกรรมและการ
บริการ ตั้งแต่ ปี พ.ศ.2537 เป็นต้นมา (The ISO Survey of Certifications, 2005)

นอกจากนี้ระบบการบริหารงานคุณภาพนี้เองท�ำให้มีการน�ำไปใช้กันอย่างกว้างขวาง 
ทัว่โลก และได้ก�ำหนดให้เป็นเงือ่นไขหนึง่ในวงการค้าท่ีเป็นทีย่อมรบัจนกระท่ังได้มกีารน�ำไป
ก�ำหนดเป็นมาตรฐานในระดบัสากลขององค์การระหว่างประเทศว่าด้วย มาตรฐาน (Inter 
national organization for standardization) หรือ ISO ซ่ึงรูจ้กักันแพร่หลาย ในชือ่อนกุรม
มาตรฐานระบบการบรหิารงานคณุภาพ ISO 9001 เป็นมาตรฐานระบบการบรหิารงานของ
องค์การ ซึง่มุง่เน้นด้านคณุภาพทีป่ระเทศต่างๆ ทัว่โลกให้การตอบรบัและน�ำไช้อย่างแพร่หลาย 
ก�ำหนดขึน้โดยองค์การค้าระหว่างประเทศว่าด้วย การมาตรฐาน ISO โดยมคีณะกรรมการ
วชิาการคณะที ่176 (ISO/TC 176 : Quality Management and Quality Assurance) เป็น
ผูจ้ดัท�ำมาตรฐานดงักล่าว ประกาศใช้คร้ังแรกเมือ่ปี พ.ศ. 2530 (ค.ศ.1987) และ มกีารแก้ไข
มาตรฐาน 3 ครัง้ในปี พ.ศ.2537 (ค.ศ.1994) และ ปี พ.ศ.2544 (ค.ศ. 2000) และ 2551 (ค.ศ. 
2008) และประเทศไทยโดยส�ำนักงานมาตรฐานผลติภัณฑ์อตุสากรรม (สมอ.) ได้น�ำมาตรฐาน
ดงักล่าวมาประกาศใช้เป็นครัง้แรกใน ปี พ.ศ. 2534 ในช่ือ “อนกุรมมาตรฐานระบบการบรหิาร
งานคณุภาพ มอก. ISO 9000” โดยมเีน้ือหาเหมือนกนัทกุประการกับอนกุรมมาตรฐานระบบ
การบรหิารการจดัการ ISO นบัตัง้แต่มีการประกาศก�ำหนดมาตรฐาน ISO 9000 เป็นต้นมา 
องค์การต่างๆ ทัง้ภาครฐัและเอกชนได้น�ำมาตรฐานดงักล่าวไปใช้อย่างกว้างขวางในการจดั
ระบบให้สอดคล้องกบัข้อก�ำหนด เพือ่ให้ได้รบัการรบัรองระบบการบรหิารงานคุณภาพของ
องค์การ อนัจะเป็นสิง่ทีแ่สดงให้ลกูค้าได้อย่างสม�ำ่เสมอ เพือ่สร้างความมัน่ใจให้แก่ลกูค้า ข้อ
ก�ำหนดมาตรฐานการจดัการระบบ ISO 9001 ทียึ่ดเป็นแนวทางปฏบัิตมิหีลกัเกณฑ์การบรหิาร 
ได้แก่ ระบบเอกสาร ความรบัผดิชอบด้านการบรหิาร การบรหิารจดัการทรพัยากร การผลิต
และหรือการบรกิาร การวดั วิเคราะห์ และ การปรบัปรุง อนึง่ปัจจยัทีจ่ะส่งผลให้กระบวนการ
จดัท�ำระบบสูค่วามส�ำเรจ็รวมทัง้สร้างความยัง่ยนืขององค์การนัน้ มอีงค์ประกอบตามหลกัการ
บรหิาร 8 ประการ (8 Management Principles) ซึง่จะส่งเสรมิโครงสร้างของระบบการจดัการ
ยัง่ยนืต่อไป (ISO 9004, 2009)

ส่วนในปัจจบุนัมีองค์การมากกว่า เจด็พนักว่าองค์การทีไ่ด้รบัการรบัรองระบบมาตรฐาน
ในประเทศไทย แต่พบว่าจ�ำนวนท่ีเริ่มพัฒนาระบบนับตั้งแต่ผู้บริหารตัดสินใจที่จะเข้า
โครงการจัดท�ำระบบมาตรฐานนั้นพบว่า มีองค์การส่วนหนึ่งท่ีมีประสิทธิผล และบางส่วน
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ไม่บรรลุผลตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ แต่เมื่อส�ำนักมาตรฐานอุตสาหกรรมได้เริ่มให้ทุนสนับสนุน
กับผู้ประกอบการพบว่า จากการตั้งเป้าหมายของโครงการในระยะเวลา 10 เดือนพบว่า 
ประสิทธิผลของโครงการมีบุพปัจจัยที่ส่งผลท�ำให้ผู้เข้าร่วมโครงการจ�ำนวนมากที่ประสบ
ปัญหา ไม่สามารถขอรับรองได้ เป็นส่วนที่ท�ำให้ภาครัฐสูญเสียงบประมาณ โดยไม่เกิดการ
พัฒนาองค์การตามแผนงานของโครงการที่วางไว้ 

จากความเป็นมาและความส�ำคัญของปัญหาดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษา
ค้นคว้าเรื่อง ประสิทธิผลขององค์การในการน�ำมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพISO 
9001 ไปปฏิบัติในภาคอุตสาหกรรมและบริการ ซึ่งผลของการวิจัยคร้ังน้ีจะมีคุณค่าต่อ
การน�ำผลการวิจัยไปปรับปรุงการปฏิบัติงานภายในองค์การที่ก�ำลังจะขอรับรองมาตรฐาน 
ISO 9001 ให้มีประสิทธิผลและมาตรฐานในระดับสากลมากยิ่งขึ้นต่อไป

	ค�ำถามของการวิจัย
1. ประสิทธิผลในภาพรวมการบริหารจัดการก่อนและหลังการน�ำระบบมาตรฐาน

คุณภาพ ISO 9001 ไปใช้ภายในองค์การภาคอุตสาหกรรม และการบริการอยู่ในระดับใด
เมื่อเปรียบเทียบกับเกณฑ์ที่ตั้งไว้

2. ประสทิธผิลของการบรหิารจดัการก่อนและหลงัการน�ำระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 
9001 ไปใช้ภายในองค์การภาคอุตสาหกรรมและการบริการ แตกต่างกันหรือไม่

3. มอีงค์ประกอบส�ำคัญใดบ้างของประสทิธผิลการบรหิารจดัการภายหลงัการน�ำระบบ
มาตรฐานคุณภาพ ISO 9001 ไปใช้ภายในองค์การภาคอุตสาหกรรมและการบริการ

4. แนวทางท่ีเหมาะสมที่มีประสิทธิผลต่อการบริหารจัดการภายหลังการน�ำระบบ
มาตรฐานคณุภาพ ISO 9001 ไปใช้ภายในองค์การภาคอตุสาหกรรมและการบริการ ควรเป็น 
อย่างไร

	วัตถุประสงค์ของการวิจัย
1. เพ่ือศึกษาประสิทธิผลในภาพรวมการบริหารจัดการก่อนและหลังการน�ำระบบ

มาตรฐานคุณภาพ ISO 9001 ไปใช้ภายในองค์การภาคอุตสาหกรรมและการบริการ

2. เพ่ือเปรียบเทียบประสิทธิผลของการบริหารจัดการก่อนและหลังการน�ำระบบ
มาตรฐานคุณภาพ ISO 9001 ไปใช้ภายในองค์การภาคอุตสาหกรรมและการบริการ

3. เพื่อศึกษาองค์ประกอบของประสิทธิผลการบริหารจัดการภายหลังการน�ำระบบ
มาตรฐานคุณภาพ ISO 9001 ไปใช้ภายในองค์การภาคอุตสาหกรรมและการบริการ


