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การศึกษาวิจัยครั้งนี้มีจุดมุงหมายที่จะศกึษาถึง การประเมินผล  ระบบการบริหารคุณภาพ 

ISO 9001 : 2000 ที่มีตอผลการปฏิบัติงานของพนักงาน บริษัทอินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด 
(มหาชน) โดยศึกษาผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 3 ดาน ไดแก  ดานการวางแผนและจัดระบบงาน
ดานการตรวจสอบและติดตามผล   และดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  โดยจําแนกตาม  เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ระยะเวลาการทาํงานกับบริษทั หนวยงานที่สังกัด ตําแหนงงาน   

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้คือ  พนักงานบริษัทอินเทอรเน็ต ประเทศไทย จํากดั 
(มหาชน)  มีจํานวนตวัอยาง  180 คน โดยใชแบบสอบถามเปนเครือ่งมือ   ในการเก็บรวบรวมขอมูล  
การวิเคราะหขอมูลใชโปรแกรมคอมพิวเตอร SPSS for Windows สถิตทิี่ใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก 
คารอยละ คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  การวิเคราะหความแตกตางใชการทดสอบคาที  ความแปร 
ปรวนแบบทางเดียว  การวิเคราะหความแตกตางเปนรายคูโดยการทดสอบ Least Significant 
Difference (LSD) และคาสมัประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน 

ผลการวิจัยพบวาพนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุ 26-30 ป 
สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ระยะเวลาทํางานกับบริษัทอยูในระหวาง 1-3 ป และเปน
พนักงานในระดับปฏิบตัิการ พบวา 

 
1. การประเมินสภาพการปฏิบตัิงานโดยรวม ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 

โดยรวม อยูในระดับดี 
2. การประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานในบรษิัทฯ  ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001 :2000 โดยรวม อยูในระดับสูง   
3. การประเมินการยอมรับของพนักงาน ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 โดยรวม 

อยูในระดับเห็นดวย  สวนในเรื่องระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 สามารถนํามาปรับใชกบั
ระบบการทํางานเดิมได  และการปฏบิตัิงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ทําให
พนักงานมีแผนงานที่ชัดเจนและทํางานไดสะดวกขึ้น  อยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง   

4. การประเมินประโยชนของระบบบริหารคณุภาพ   ISO 9001:2000 โดยรวม  อยูในระดับ
เห็นดวย  



5. การประเมินผลการปฏิบตัิงานของพนักงาน  บริษัทอินเทอรเน็ต ประเทศไทย จํากัด 
(มหาชน)  โดยรวม ในดานการวางแผนและจัดระบบงาน อยูในระดับดี ดานการตรวจสอบและตดิตามผล 
อยูในระดับดี   และดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  อยูในระดับดี  

6. พนักงานบริษทัอินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีเพศ , อายุ , สถานภาพสมรส
ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท และตําแหนงงานที่แตกตางกัน มีผลตอผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่
มีตอระบบบรหิารงานคุณภาพ ISO9001 :2000   ไมแตกตางกัน 

7. พนักงานบริษทัอินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีระดับการศึกษาที่แตกตางกัน 
มีผลตอผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบบรหิารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 โดยรวมไม
แตกตางกัน  สวนในดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ มีผลตอผลการปฏบิัติงานของพนักงานที่มี
ตอระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000  แตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 

8. พนักงานบริษทัอินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน) ที่มีหนวยงานที่สังกัดที่แตกตาง
กัน มีผลตอผลการปฏิบตัิงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการ
วางแผนและจดัระบบงาน แตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถติิที่ระดับ 0.05 

9. สภาพการปฏิบัติงานที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 โดยรวม มีความสัมพันธ
กับผลการปฏบิัติงานของพนักงาน  ที่มีตอระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 :2000    อยางมีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ในระดับปานกลาง  และในทิศทางเดียวกัน 

10. ความรูและความเขาใจของพนักงานในบริษัทฯ ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 โดยรวม   ที่แตกตางกันมีผลตอผลการปฏิบตัิงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหารงานคุณภาพ 
ISO9001 :2000  โดยรวม  แตกตางกันอยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

11. การยอมรับของพนักงาน ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 โดยรวม มี
ความสัมพันธกับ ผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000   
อยางมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ในระดับปานกลาง  และในทิศทางเดียวกัน 

12. ประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ   ISO 9001:2000 โดยรวม มีความสัมพันธกบั ผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000   อยางมีระดับนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 ในระดับสงู  และในทิศทางเดียวกัน 
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This research aims to study and evaluate ISO9001: 2000 quality management system 

that affects performance of employees of Internet Thailand Public Company Limited by studying 
the performance of employees on three aspects including on planning and organizing work 
system on checking and monitoring and on analyzing problem and making decision by 
classifying according to sex, age, marital status, educational status, period of working for the 
Company, working division, and job position.  

The sample used in this research includes the employees of the Internet Thailand 
Public Company Limited; there are 180 persons of sample by using questionnaire as the tool in 
collecting data, analyzing data by using SPSS for Windows. Statistics used in analyzing data 
includes percentage, means, standard deviation, independent t-test, one-way analysis of 
variance, pair dependent was analyzed by least significant difference method (LSD) and 
Pearson product moment correlation coefficient. 
   It was found from the research that most of the employees who respond to the 
questionnaire are female whose ages are 26 – 30 years old, single, bachelor’s degree, 1-3 
years of experience of working for the Company and being the employees in the operational 
level; it was found that: 
 

1. Evaluation of total working condition that affects total ISO9001: 2000 quality 
management system is found to be in good level.  

2. Evaluation of knowledge and understanding of employees in the Company that 
affects total ISO9001: 2000 quality management system is found to be in high level.  

3. Evaluation of acceptance of employees that affects total ISO9001: 2000 quality 
management system is found to be in agreeable level. On ISO9001: 2000 quality management 
system, it can be adjusted to the former working system; and that working under the ISO9001: 
2000 quality management system makes employees have clearer plan of work and more 
convenient is in very agreeable level.  



4. Evaluation of benefits of total ISO9001: 2000 quality management system is in 
agreeable level.  

5. Evaluation of performance of employees of Internet Thailand Public Company 
Limited on planning and organizing work system is in good level and on checking and 
monitoring is in good level and on analyzing problem and making decision are in good level as 
well.  

6. The employees of the Internet Thailand Public Company Limited who have different 
genders, ages, marital status, period of working for the Company, and job positions affect the 
same performance of the employees to ISO9001: 2000 quality management system.  

7. The employees of the Internet Thailand Public Company Limited who have different 
educational levels affect the same performance of the employees to ISO9001: 2000 total 
quality management system. On analyzing problem and making decision, it affects different 
performance of employees to ISO9001:2000 quality management system with statistical 
significance of 0.05 level.  

8. The employees of the Internet Thailand Public Company Limited who have different 
divisions affect different performance of the employees to ISO9001: 2000 quality management 
system on planning and organizing working system with statistical significance of 0.05 level.  

9. Working conditions to the ISO 9001:2000 total quality management system have 
relationship with performance of employees to the ISO 9001:2000 quality management system 
with statistical significance of 0.01 level in medium level and in the same direction.  

10. Knowledge and understanding of employees in the Company to the different ISO 
9001:2000 total quality management system affect different performance of employees to the 
ISO 9001:2000 total quality management system with statistical significance of 0.05 level.  

11. Acceptance of employees to the ISO 9001:2000 total quality management system 
have relationship with performance of employees to the ISO 9001:2000 quality management 
system with statistical significance of 0.01 level in medium level and in the same direction.  

12. Benefit of the ISO 9001:2000 total quality management system has relationship 
with the performance of employees to the ISO 9001:2000 quality management system with 
statistical significance of 0.01 level of high level and in the same direction.  
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ประกาศคุณูปการ 

  
สารนิพนธฉบับน้ีสําเร็จไดดวยการสนับสนุน    และความอนุเคราะหจาก     รองศาสตราจารย

สุพาดา    สิริกุตตา   อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ  และรองศาสตราจารยศิริวรรณ   เสรีรัตน   ผูชวย
ศาตราจารย  ดร.อภิรัฐ  ตั้งกระจาง   ที่ไดใหคําแนะนําปรึกษา  ขอเสนอแนะ   ตลอดจนการแกไขให
สารนิพนธฉบับนี้สมบูรณ ผูวิจัยขอกราบขอบพระคุณเปนอยางสูงมา ณ ที่นี้ และขอกราบขอบพระคุณ
คณาจารยในโครงการบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะสังคมศาสตรทุกทานที่ไดมอบความรูอันเปน
ประโยชนในชีวิตแกผูวิจัย 

ขอกราบขอบพระคุณ บิดา  มารดา และครอบครัว    ผูใหการสนับสนุนทั้งแรงกาย  แรงใจให
ผูวิจัยกาวมาถึงจุดนี้    

ขอขอบพระคุณ บริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด ( มหาชน )  ที่ไดใหความอนุเคราะห
ขอมูลใหผูวิจัยดําเนินการวิจัย โดยใหขอมูลในการศึกษาคนควา  จนงานวิจัยสําเร็จลุลวงดวยดี 

ขอขอบพระคุณเพ่ือนนิสิต EX-MBA. (การจัดการ)  ที่ใหความชวยเหลือ และแนะนําในการทํา
สารนิพนธฉบับนี้เปนอยางดี 

ขอขอบพระคุณ เจาหนาที่ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร  และบัณฑิตวิทยาลัยทุก
ทาน  ตลอดจนผูมีสวนสําเร็จตองานวิจัยนี้ทุกทาน  และขอขอบพระคุณอีกครั้งสําหรับผูที่มีสวน
ชวยเหลือทุกอยางที่ทําใหสารนิพนธฉบับนี้สําเร็จลงได 

 คุณคาและประโยชนอันเกิดจากสารนิพนธฉบับน้ี  ผูวิจัยขอนอมบูชาคุณบิดามารดาและ
บูรพาจารยทุกทานที่ไดประสิทธิ์ประสาทวิชา  อบรมสั่งสอน  จนกระทั่งทําใหสารนิพนธฉบับนี้ประสบ
ความสําเร็จในการศึกษาครั้งนี้ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 

ภูมิหลัง 
จากการที่สังคมโลกไดเปลี่ยนแปลงจากยุคอุตสาหกรรมมาถึงในยุคของขาวสารขอมูล และ

เทคโนโลยีนั้น การประกอบกิจกรรมตาง ๆ ของมนุษยจึงตองอาศัยเทคโนโลยีเขามาประกอบ
ตลอดเวลาหรือจะเรียกวาเปนสวนหน่ึงของชีวิตไปแลวก็วาได  เร่ิมตั้งแตภารกิจประจําวันในแตละ
วันตอนเชาจนถึงเวลาเขานอน ลวนแตมีเทคโนโลยีเขาเกี่ยวของทั้งสิ้น ดังน้ันการแสวงหาความ
แปลกใหมจึงมีความสําคัญตอคนในสังคมสารสนเทศไมนอยไปกวาภารกิจอ่ืน ๆ ดวยเหตุนี้
นวัตกรรมใหม ๆ จึงถูกพัฒนาขึ้นและเขาสูสังคมอยางตอเน่ือง  สิ่งหน่ึงเห็นไดชัด คือ  การใชบริการ
อินเทอรเน็ต นั่นเอง  อินเทอรเน็ตถือไดวาเปนชองทางหนึ่งที่ยอโลกใหเล็กลง  และไดเพ่ิม
ความสําคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ  สามารถตอบสนองความตองการของผูใชบริการหลาย ๆ ดาน  เชน  
ดานการศึกษาเลาเรียน  การทํางาน  การคนหาความรู  สันทนาการ  การติดตอสื่อสาร  ซื้อสินคา
และบริการ  และบริการอ่ืน ๆ อีกมากมาย  ซึ่งใหทั้งความสะดวกและรวดเร็ว  เอ้ือประโยชนแกผู
ใหบริการและผูรับบริการ 

มนุษยตองอาศัยขาวสารตาง ๆ  เปนเครื่องชวยในการตัดสินใจมากยิ่งขึ้น  ขาวสารหรือ
ขอมูลตาง ๆ ไดเขามามีสวนเกี่ยวของไมวาจะเปนเรื่องงาน  และชีวิตสวนตัว  การแสวงหาขาวสาร
จึงมีความสําคัญไมนอยไปกวาภาระกิจอ่ืน ๆ ในชีวิตประจําวัน  ดวยเหตุนี้เพ่ือตอบสนองความ
ตองการและความพึงพอใจของผูบริโภค   ผูใหบริการจึงมีการคนคิดและพัฒนาชองทางเสนอ
ขาวสารเพื่อสนองตอบความตองการของผูบริโภคใหครอบคลุมในทุก ๆ ดาน  ใหมีประสิทธิภาพ  
รวดเร็ว กวางไกลและมีประสิทธิภาพ  บรรดาผูเชี่ยวชาญไดชมเชยวา  “โลกอินเทอรเน็ต  เปนโลกที่
ไรพรมแดน และพัฒนาไปอยางไมหยุดยั้ง“  ทําใหผูคนในยุคนี้มีความรูสึกวา  โลกที่เคยกวางใหญ
ไพศาลมีขนาดเล็กลงไปอยางถนัดตา  ไมวามุมไหนของโลก  ก็มีเร่ืองราวที่นาคนหา  ตื่นเตน  ชื่น
ชม  ยินดี  หรือเราใจ  เราสามารถรับทราบไดภายในเวลาไมกี่นาที 

ในปจจุบันอุตสาหกรรมอินเทอรเน็ตในประเทศตาง ๆ ทั่วโลกยังคงมีการขยายตวัในอัตราที่
สูงอยางตอเน่ือง รวมถึงอุตสาหกรรมอินเทอรเน็ตในประเทศไทยซึ่งสงผลใหมีจํานวนผูใช
อินเทอรเน็ต เว็บไซต และการทําธุรกรรมตาง ๆ ผานอินเทอรเน็ตเพ่ิมมากขึ้น  จนทําใหเปน
อุตสาหกรรมที่มีผูสนใจลงทุนเปนจํานวนมาก และเปนปจจัยสําคัญในการกระตุนการพัฒนาทาง
เศรษฐกิจในอนาคต จึงเปนสิ่งสําคัญที่ผูบริหารตองสื่อสารใหถึงตัวลูกคา สื่อสารใหลูกคาเกิดความ
สนใจ เขาใจในตัวบริการ และทายสุดทําใหลูกคาเกิดความตองการที่จะใช ซึ่งธุรกิจอินเทอรเน็ตใน
ประเทศไทยนั้นมีแนวโนมที่จะ  เติบโตไดอีกมาก  
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จากขอมูลการวิจัยจํานวนผูใชงานอินเทอรเน็ตในประเทศไทยเมื่อป 2546 พบวามีจํานวน

ผูใชงานสูงกวา 6 ลานคน ซึ่งเปนอัตราเติบโตที่สูงมากกวา 130 เทาตัว เม่ือเทียบกับป 2538 ที่มีการ

กอตั้งขึ้นเปนศูนยบริการอินเทอรเน็ตประเทศไทย โดยตอนนั้นมีผูใชงานเพียง 45,000 คนเทานั้น  

พิจารณาไดจากนโยบายของรัฐบาลที่สนับสนุนใหคนในประเทศใชอินเทอรเน็ตเพ่ิมขึ้น   โดยการ
จัดตั้งกระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร (ICT) อีกทั้งพฤติกรรมในการบริโภคสินคาของ

คนไทยเปลี่ยนแปลงไป ผูบริโภคมีความตองการขอมูลมากขึ้น โดยขอมูลดังกลาวนั้นตองรวดเร็ว 
และมีความถูกตอง ซ่ึงบริการอินเทอรเน็ตนั้นสามารถสนองความตองการลูกคาไดอยางเหมาะสม   
ปจจุบันถือไดวาเครือขายอินเทอรเน็ตไดกลายเปนสวนหนึ่งของชีวิตคนในสังคมขอมูลขาวสารที่
นับวันจะทวีความสําคัญขึ้นเรื่อย ๆ ทั้งตอธุรกิจ  การศึกษา การติดตอสื่อสาร และการใชเพ่ือความ
บันเทิงในชีวิตประจําวัน ดังน้ันธุรกิจบริการอินเทอรเน็ต จึงมีสวนชวยสงเสริมความกาวหนาในการ
พัฒนาประเทศในฐานะที่เปรียบเสมือนเปนบริการโครงสรางพื้นฐานทางเทคโนโลยีที่สามารถตอยอด
ไปสูการพัฒนาไดในทุก ๆ ดาน 

บริษัท อินเทอรเน็ต ประเทศไทย  จํากัด (มหาชน)  ไดนําระบบการบริหารคุณภาพ  ISO 

9001 : 2000 มาเปนสวนหนึ่งในการบริหารเพื่อยกระดับมาตรฐานของบริษัท  และการประเมินระบบ

บริหารคุณภาพนี้จะสามารถชวยสะทอนถึงความสําเร็จหรือชี้ใหเห็นถึงขอบกพรองได   ในปจจุบัน
ตองยอมรับวาการประเมินสามารถนําไปสูการปรับปรุงงานใหดีขึ้นในทุก ๆ ดาน  ซึ่งเปนแนวคิดที่
เขามา ทดแทนความเขาใจผิดที่วาการประเมินเปนการจับผิด  การประเมินเปนระบบยอยระบบหนึ่ง
ของ   การวางแผนและการบริหารงาน  ในการบริหารงานไมวาดานใดก็ตามจําเปนตองอาศัยการ
ประเมินที่เปนระบบ  คือมีการประเมินทั้งเหตุและผล  ทําใหผูบริหารทราบถึงจุดเดนและจุดดอย เพ่ือ
จะไดเสริมจุดเดน  และแกปญหาจุดดอยไดทันทวงที ผูบริหารทุกคนยอมทราบวา โครงการนั้นได
บรรลุเปาหมายเพียงใด คุมคากับแรงงานและเวลาที่เสียไปหรือไม  และคําตอบเหลานี้สามารถหาได
จากการประเมินผล (สมหวัง  พิธิยานุวัฒน.2541)   

ดังน้ันผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาการประเมินผลระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000  

เพ่ือที่จะไดทราบถึงความรูและความเขาใจ  การยอมรับของพนักงาน  ที่มีตอการปฏิบัติงาน  ซึ่งถือ
วาเปนสิ่งที่มีความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จของการทํางานและประสิทธิภาพขององคกร  และ
เพ่ือนําผลที่ไดจากการศึกษาวิจัยมาใชเปนแนวทางในการวิเคราะห  ปรับปรุงระบบการทํางาน  
พัฒนาบุคลากรและการปฏิบัติงานของพนักงานในระบบคุณภาพ   ISO 9001:2000     ใหมี

ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น   
 

ความมุงหมายของการวิจัย 
ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีความมุงหมาย เพ่ือประเมินผลระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001:2000 โดยจําแนกการประเมินเปนดานตาง ๆ ดังนี้ 
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1. เพ่ือศึกษาลักษณะประชากรของพนักงานบริษัท อินเทอรเน็ต ประเทศไทย  จํากัด 
 (มหาชน)  ประกอบดวย เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  ระดับการศึกษา  ระยะเวลาการ

 ทํางานกับบริษัท  หนวยงานที่สังกัด   ตําแหนงงาน   ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 

 9001:2000  

2. เพ่ือประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000  

3. เพ่ือประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานในบริษัทฯ ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 :2000 

4. เพ่ือประเมินการยอมรับของพนักงาน ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 

5. เพ่ือประเมินการรับรูถึงประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001:2000 

6. เพ่ือศึกษาผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท อินเทอรเน็ต ประเทศไทย จํากัด 
(มหาชน) 

 

ความสําคัญของการวิจัย 
1. ผลของการประเมินทําใหทราบวาบริษัทควรจะมีการฝกอบรมเพิ่มเติมในดานตาง ๆ  

เพ่ือใหพนักงานมีความรูและความเขาใจในบทบาทและหนาที่ ที่มีตอระบบระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001:2000   ใหมากขึ้น 

2. สามารถนําผลการประเมินมาเปนขอมูลในการดําเนินการแกไขปญหาและอุปสรรคใน 
การทํางานที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000  

3. สามารถนําผลการประเมินไปใชประโยชน  เพ่ือเปนแนวทางในการวิเคราะหปรับปรุง 
กระบวนการทํางาน  พฤติกรรมการทํางาน และพัฒนาบุคคลากรของบริษัท  เพ่ือสรางความพึง
พอใจในการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000   มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 

4. ผลการประเมินทําใหผูบริหารทราบถึงจุดเดนและจุดดอย ในการปฏิบัติงานและจะไดทํา 
การเสริมจุดเดน  และแกปญหาจุดดอยไดอยางทันทวงที 

 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรที่ใชในการวิจัย 
ประชากรในการวิจัยครั้งน้ี  ไดแก  พนักงานบริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด 

( มหาชน )  ซึ่งมีจํานวนพนักงานรวมทั้งสิ้น     235  คน  ( ขอมูลของแผนกบุคคล ณ วันที่   15 

พฤศจิกายน  2547 ) 
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กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 
กลุมตัวอยางที่ใชการวิจัย  คือพนักงานบริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด ( มหาชน )  

ซึ่งมีจํานวนพนักงานรวมทั้งสิ้น     235  คน   ผูวิจัยไดคํานวณหาขนาดของกลุมประชากรโดยใช

สูตรของ  Taro Yamane (กัลยา วานิชยบัญชา.2545:6)   เปนเกณฑ  โดยกําหนดระดับความ
เชื่อม่ันรอยละ 95 ซึ่งไดตัวแทนประชากรของพนักงานบริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด 

( มหาชน ) จํานวน  149  คน  จากจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด ผูวิจัยไดเพ่ิมตัวอยางเพื่อใหเกิด

ความสมบูรณมากขึ้น  โดยกําหนดจํานวนประชากรเพิ่มขึ้นอีก13 % จากจํานวนประชากรทั้งหมดซึ่ง

เทากับ 31 คน  รวมแลวจํานวนประชากรทั้งหมดเปน  180  คน   
 

สูตรคํานวณหาจํานวนกลุมตวัอยาง 
 
    n   =    N 
                                   1+ Ne2

 
 เมื่อ n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
  N = จํานวนหนวยประชากร 
  e = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได 
   

 แทนคา   n   =              235 
[1 + (235)(0.05)2]       

=      149  คน 

จากการคํานวณไดขนาด ( Sampling Size ) ตัวอยางประมาณ  149 คน  สํารองไว 31 คน 
(เผ่ือสํารองแบบสอบถามที่ไมสมบูรณ ) รวมเปนขนาดตัวอยางทั้งหมด 180 คน โดยใชวิธีการสุม

ตัวอยางตามความนาจะเปน (Probability Sampling) 

 

ตัวแปรที่ศึกษา 

1. ตัวแปรอิสระ (Independent Variable ) ประกอบดวย 
1.1  ลักษณะประชากรศาสตร 

1.1.1 เพศ 
1.1.1.1 ชาย 
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1.1.1.2 หญิง 
1.1.2  อายุ 

1.1.2.1   ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 
1.1.2.2   26 – 30 ป 
1.1.2.3   31 -  35 ป 
1.1.2.4   36 -  40 ป 
1.1.2.5   41 ปขึ้นไป 

 

1.1.3 สถานภาพสมรส 
1.1.3.1   โสด 
1.1.3.2   สมรส 
1.1.3.3   หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 

 

1.1.4 ระดับการศึกษา 
1.1.4.1    ต่ํากวาปรญิญาตรี 
1.1.4.2    ปริญญาตร ี
1.1.4.3    ปริญญาโทหรือสูงกวา 

 

1.1.5  ระยะเวลาการทํางานกับบรษิัท 
1.1.5.1   ต่ํากวา 1 ป 
1.1.5.2   1 -  3 ป 

1.1.5.3   4 -  6 ป 

1.1.5.4   7 ปขึ้นไป 
 

1.1.6  หนวยงานที่สังกัด................................................... 
 

1.1.7  ตําแหนงงาน 
1.1.7.1  พนักงานระดับปฏิบัติการ  
1.1.7.2  พนักงานระดับปฏิบัติการอาวุโส    
1.1.7.3  หัวหนาสวนงาน/แผนกระดับตน  
1.1.7.4  หัวหนาสวนงาน/แผนกระดับกลาง  
1.1.7.5  หัวหนาสวนงาน/แผนกระดับสูง  
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1.2  ประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO    

9001:2000 

1.3  ประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานในบริษัท ฯ ที่มีตอระบบบริหาร 
คุณภาพ   ISO 9001:2000 

1.4  ประเมินการยอมรับของพนักงาน ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO    

9001:2000 

1.5  ประเมินประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001:2000 

 

2. ตัวแปรตาม (Dependent Variable)  

 ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน  บริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด ( มหาชน ) 

     

 

คํานิยามศัพทเฉพาะ 
1. ระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000   หมายถึง  ระบบการบริหารงานที่มีคุณ 

ภาพมาตรฐานสากลสําหรับระบบคุณภาพที่กําหนดขึ้นโดยองคกรระหวางประเทศวาดวยมาตรฐาน      
(International Organization for Standardization : ISO )  โดยเนนความพึงพอใจของลูกคาและ
ปรับปรุงอยางตอเน่ือง 

2. บริษัท   หมายถึง  บริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด ( มหาชน ) 

3.  พนักงาน  หมายถึง  ผูที่ทํางานใน บริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด ( มหาชน ) 

3.1 พนักงานระดับผูบริหาร  ไดแก  พนักงานระดับผูชวยผูจัดการสวน  ผูจัดการ
สวนผูชวยผูอํานวยการฝาย  ผูอํานวยการฝายขึ้นไป 

3.2 พนักงานระดับปฏิบัติการ  ไดแก  พนักงานระดับเจาหนาที่  ที่ปฏิบัติงานตาม
ฝายตาง ๆ 

4. การประเมินของพนักงานที่มีตอระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 หมายถึง 

กระบวนการ ของการเก็บขอมูลโดยการสอบถามพนักงานในบริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด 
( มหาชน ) การวิเคราะหขอมูล   เพ่ือพิจารณาตัดสินวาระบบบริหารคุณภาพมีปญหาและอุปสรรค

อะไร   สามารถบรรลุตามเปาหมายที่ตองการหรือไม  มีผลในแงมุมตาง ๆ อยางไรเกิดขึ้นบาง  และ
ใหทราบถึงผลการปฏิบัติงานที่ผานมา  เพ่ือเปนประโยชนในการนําไปปรับปรุงและพัฒนาใหระบบมี
คุณภาพยิ่งขึ้น ซึ่งประกอบดวย 
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4.1 การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม    หมายถึง     การประเมินสภาพ
การปฏิบัติงาน และความคิดเห็นของพนักงานที่มีตอการปฏิบัติงานโดยรวม 

4.2 การประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานในบริษัท ฯ  หมายถึง การ
รับรู  และความรูที่ไดจาก การฝกอบรม การอาน การไดยิน ไดฟง เกี่ยวกับ
เรื่อง    ระบบบริหารคุณภาพ   ISO 9001 : 2000 

4.3 การประเมินการยอมรับของพนักงาน หมายถึง การที่พนักงานไดยอมรับพรอม
ที่     จะมีสวนรวมในการปฏิบัติตามระบบที่กําหนด เพ่ือพัฒนาองคกรตาม
ระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001 : 2000 

4.4 การประเมินประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ หมายถึง การประเมินความ
คิดเห็นของผูที่ เกี่ยวของตอการสงผลของระบบบริหารคุณภาพ การใช
ประโยชนควบคูกับงาน   อ่ืน ใหมีสภาพคลองตัวเพ่ือกอใหเกิดประโยชนใน
ภาพรวมสูงสุด 

5. ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน หมายถึง  ผลของการทํางานของพนักงานที่เกี่ยวของ
กับสภาพการทํางาน   ซึ่งอาจเปนผลมาจากความเชื่อม่ัน  ความรูสึกนิยมชมชอบ  ความเห็นดวย  
หรือการยอมรับ  ในตัวบุคคลหรือสถาบัน  หรือความคิดเรื่องใดเรื่องหน่ึงตอองคกร  อันจะทําใหเกิด
การขยายการเรียนรู  การฝกอบรม  การรับรู  บุคลิกภาพ  ทัศนคติที่ดี ความพึงพอใจในการทํางาน  
กระบวนการตัดสินใจปฏิบัติงาน  การประเมินผลการทํางาน  และความกระตือรือรนในการทํางาน  
ซึ่งสงผลทําใหเกิดการทํางานที่มีประสิทธิภาพ 
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 กรอบแนวคิดในการวจัิย  ( Conceptual Framework )  
 
            ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

ลักษณะประชากรศาสตร 
     1.   เพศ 

2. อายุ 
3. สถานภาพสมรส 
4. ระดับการศึกษา 
5. ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 
6. หนวยงานทีส่ังกัด 
7. ตําแหนงงาน 

 
 
 
 
 
 
 

ผลการปฏิบตัิ   
งานของ

พนักงาน บริษัท
อินเทอรเน็ต
ประเทศไทย 

จํากัด( มหาชน) 

 

 

 

 

ประเมินสภาพการปฏิบัตงิานโดยรวม 
ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ  
ISO 9001: 2000  

 

       

 
 
 

ประเมินความรูและความเขาใจของ  
พนักงานในบริษัท ฯ  ที่มีตอระบบ 
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
 

 

 

 
 

 ประเมินการยอมรับของพนักงาน   
 ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ  
 ISO 9001:2000 

  

 

 

 ประเมินประโยชนของระบบบริหาร 
 คุณภาพ  ISO 9001: 2000 
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ภาพประกอบ 1  แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

สมมติฐานของการวิจัย ( Hypothesis)  

 
ในการศึกษาเรื่อง การประเมินผลระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่มีผลตอ

การปฏิบัติงานของพนักงาน บริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด ( มหาชน ) ผูวิจัยไดกําหนด

สมมติฐาน  เพื่อทําการศึกษาวิจัยไวดังนี้ 
1. ลักษณะประชากรศาสตรทีป่ระกอบไปดวย  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส ระดับ     

การศึกษา  ระยะเวลาการทํางานกับบรษิัท  หนวยงานที่สังกัด ตําแหนงงานที่ตางกัน      
มีผลการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ที่แตกตางกัน 

2. การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม   ที่ เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ              
ISO 9001:2000 มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

3. การประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานที่ตางกัน  มีผลการประเมินระบบ
บริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 ที่แตกตางกัน 

4. การประเมินการยอมรับของพนักงานในการทํางานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001:2000 มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

5. การประเมินประโยชนทีไ่ดจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000  มีความสัมพันธ

กับผลการปฏบิัติงานของพนักงาน 



บทที่ 2 
เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
ในการศึกษาเรื่อง  “การประเมินผล ระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่มีตอผล

การปฏิบัติงานของพนักงาน บริษัทอินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน )”  ผูทําวิจัยไดคนควา

และศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ และไดนําเสนอตามหัวขอดังตอไปน้ี 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความรูและความเขาใจ 
3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับ 
4. แนวความคิดเกี่ยวกับมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 
5. ประโยชนที่ไดรับจากการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 
6. ประวัติความเปนมา บริษัทอินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน ) 
7. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการประเมินผล 
1.1  ความหมายของการประเมินผล 

กรมวิชาการ. (2535 : 1) ใหความหมายวา การประเมิน   หมายถึง   กระบวนการ
ตรวจสอบการทํางานทั้งในชวงขณะที่เริ่มลงมือทํา กําลังทําและในชวงเวลาที่งานเสร็จสิ้นลงแลว เพ่ือ
หาขอสรุปวา งานที่ทํานั้นไดรับความสําเร็จตามความคาดหวังหรือไม มีปญหาหรืออุปสรรคใด
เกิดขึ้น อันเปนผลทําใหงานไมสําเร็จตามความคาดหวังและจะมีแนวทางแกไขอยางไร เพ่ือใหการ
ทํางานเกิดความสําเร็จหรือใกลเคียงความคาดหวังมากที่สุด 

สุวัฒน วัฒนวงศ (2542 : 153) ใหความหมาย ไววา การประเมินผล เปนการศึกษาหรือ
ตรวจสอบโครงการในระหวางที่โครงการกําลังดําเนินการอยู (Concurrent Evaluation) หรือภายหลัง
จากที่โครงการไดสําเร็จเสร็จสิ้นไปแลว (Ex-post Evaluation) นอกจากนี้แลว การประเมินผลยัง
อาจจะแบงออกเปนลักษณะตาง ๆ ไดหลายประการ เชน การรายงานผล (Reporting) การติดตาม
ผล (Monitoring) การตรวจและติดตามผล (Follow-up) 

ศูนยเทคโนโลยีทางการศึกษา. (2543 : 13) ใหความหมายวา การประเมินหมายถึง
กระบวนการตรวจสอบความสอดคลองระหวางผลที่ไดกับวัตถุประสงคที่กําหนดไว ถาโครงการจัด
การศึกษาประสบความสําเร็จแลว ผูเรียนจะตองเปลี่ยนพฤติกรรมไปในทิศทางที่พึงประสงค      
สอดคลองกับวัตถุประสงคของการจัดการศึกษานั้น สรุปความหมายของการประเมินวาหมายถึง   
ผลที่ไดกับวัตถุประสงคที่กําหนด 
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สตับเฟลบีบและคณะ (Stufflebeam and other. 1971)   ไดใหความหมายของการ
ประเมินวา เปนกระบวนการวิเคราะหเพ่ือใหไดมาซึ่งขอมูลที่เปนประโยชนในการตัดสินใจใน
ทางเลือกตาง ๆ ที่มีอยูเพ่ือสามารถเลือกที่ดีที่สุด 

ไทเลอร (Tyler. 1986) กลาววา การประเมินเปนการเปรียบเทียบระหวาง “สิ่งที่เปนจริง” 

(What is) “สิ่งที่ควรจะเปน” (What should be) และการใชขอมูลความไมสอดคลองเปนหลักในการ

ตัดสินใจสรุปผลการดําเนินงานเกี่ยวกับการบริหารโครงการ 
ปอปแฮม (Popham. 1993) กลาววา การประเมินเปนการเปรียบเทียบความสอดคลอง

ระหวางการปฏิบัติตามที่วางแผนกับการปฏิบัติตามที่เปนจริง และผลลัพธที่คาดหวังตามแผนกับ
ผลลัพธที่เกิดขึ้นจริง  ความสอดคลอง/ไมสอดคลอง  ที่เกิดขึ้น  แสดงถึง  ขอดี/ขอเสีย ของโครงการ 
 
วิธีการที่นิยมใชในการประเมินผลสามารถแบงออกไดดังน้ี 
 

1. วิธีการจัดลําดับ (Ranking methods) หมายถึงวิธีการประเมินผลการปฏิบัติงาน ซึ่งใช
เปรียบเทียบงานแบบเดียวกันหรือคลายคลึงกัน (Hellriegel and Slocum. 1992 : 412)  ในการ
จัดลําดับอยางงายผูประเมินผลจะเปนผูใหลําดับจากดีที่สุดลดหลั่นไปจนถึงแยที่สุด ความ
หลากหลายของอันดับเหลานี้มีทางเลือกของการจัดลําดังคือใหผูประเมินผลคัดเลือกที่ดีที่สุดกอน 
จากนั้นการคัดที่แยที่สุด แลวคอยหาที่ดีที่สุดในอันดับรองลงมา ที่แยที่สุดอันดับรองลงมา และตอไป
เร่ือย ๆ      จนครบ วิธีการจัดลําดับเปนวิธีที่งายตอการใช และชวยลดผลกระทบจาการผอนผัน  
(Leniency)  เพราะวาผูประเมินผลไมสามารถใหคะแนนการประเมินที่เทากันได 

 
2. วิธีการใหคะแนน (Graphic rating methods) หมายถึงวิธีการประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน  ซึ่งทําการประเมินเปนลําดับคะแนนตามขนาดที่ใชในการประเมิน โดยปกติใชคะแนน 5 
หรือ 7 เปนเกณฑระดับคะแนน (Hellriegel and Slocum. 1992: 413)  เชน เกณฑคะแนนสวนใหญ
ที่ใชในแบบฟอรมประเมินผลการปฏิบัติงาน อาจใชเกณฑ 1 ถึง 5 ระดับ โดยระดับ 1 คะแนนจะ
แทน      ผลการปฏิบัติงานที่ไม และระดับ 5 คะแนนจะแทนผลการปฏิบัติงานที่ดีมาก 

 
แบบฟอรมการประเมินผลออกเปน 4 แบบ  ที่สามารถใชในการประเมินผลยอดขายของ

พนักงานขาย  สเกลสวนใหญควรมีความชัดเจนและมีลักษณะเฉพาะ  รวมทั้งขนาดของผลการ
ประเมินผลควรถูกกําหนดไวใหแนนอน  เชน  อาจเปนความคิดที่ดีที่จะชี้แจงอยางละเอียดวาอะไร
หมายความถึงปริมาณขายที่ถูกตองดังแสดงในแบบฟอรมของขอ d) 
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a) ปริมาณ    1                        2                        3                        4                       5                          

      สูง                               ต่ํา               
        

b) ปริมาณ 
       1                     2                        3                       4                        5                    
  นอยที่สุด                        นอย                        ปานกลาง                       ดี                           ดีมาก 
 
 
 
 
 
 

d) ยอดขายเปนปริมาณของงานซึ่งบุคคลแตละคนตองทําใน 1 วัน 
 
 

c)  ยอดขายของ      1    2    3    4     5    6    7    8    9    10   11  12   13  14   15  16  17  18   19   20 
     พนักงานขาย 
     ปริมาณ                        ต่ํา                    พอผานได       ปานกลาง                 บางครั้งสูง  ดีมาก 

ทําไมไดตามจํานวน        ทําไดเพียงแค               ปริมาณของงาน                 มีความอุตสาหะ              การบันทึกผลผลิต 
  ความตองการ                 พอผาน                   เปนที่พึงพอใจ                    ทําไดมากกวา                ของงานที่สูงกวา 
     ที่ต่ําที่สุด                                                                                     จํานวนที่ตองการ          
 
ภาพประกอบ 2  แสดงตัวอยางของแบบฟอรมที่เปนสเกลของการประเมินผลแบบ Graphic rating 
      methods (Schuler and Huber. 1990 : 203)  อธิบายรูป ดังนี ้
 

1. แบบประเมินน้ีอาจเกิดปญหาขึ้นกับผูประเมินผล เพราะวาผูประเมินแตละคนจะเกิด
ความยุงยากในการตีความหมายวาอะไรควรเปนความหมายของเลข 1 ถึงเลข 5 

2. แบบฟอรมน้ีอาจตองสมมติวาอะไรเปนคาเฉลี่ยสําหรับคน 1 คนเพ่ือใหเปนคาเฉลี่ย
ของแบบฟอรมน้ีมีคะแนนบนสเกลมากจนเกินไป 

3. แบบฟอรมน้ีเปนรูปแบบที่มีคนชอบมาก เพราะมันไดระบุวาอะไรเปนปริมาณของงาน
อยางเดนชัด ซึ่งมีความหมายในแตละจุด (Point)  บนสเกลของแบบฟอรม 

 
ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ (2546) องคการและการจัดการฉบับสมบูรณ  
     ปรับปรุงใหม : 375-376   
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แนวคิดในการประเมินตนเอง 
การประเมินตนเอง (self-assessment) เปนแนวคิดที่ เ พ่ิมเติมตอจากแนวทางของ       

ISO 9000   ซึ่งไดนําเอามาเสริมหรือปรับขึ้นมาใหม  เพ่ืออุดชองวางของการตรวจสอบตามแนวทาง
ของ ISO 9000 การประเมินตนเองเปนเทคนิคในการวัดวัฒนธรรมคุณภาพ (culture of quality)  
ภายในองคการ เพ่ือดูวาการนําแนวทางคุณภาพไปปฏิบัตินั้นถูกทางหรือไม สวนแนวทาง         
การประเมินจะดูจากระบบรางวัลคุณภาพ สําหรับที่นิยมกันมาก คือ นําแนวทางมาจากรางวัล      
มัลคอลมบอลดริจ และรางวัลคุณภาพแหงยุโรป วิธีการประเมินตนเองมี 3 วิธี คือ  

a. การอภิปรายกลุม (Discuss group methods)  
b. การสํารวจ (survey methods) 
c. การประเมินตนเองตามแบบที่ขอรับรางวัล (award type self-assessment) แตบาง

องคการก็ใชวิธีประเมินตนเองผสมผสานกัน (Thaigaragan & Zairi. 1997a, 351) 
 

การประเมินตนเองจะชวยดูวา  การปรับปรุงอยางตอเน่ือง ยังคงเกิดขึ้นเปนประจําหรือไม 
มีสวนไหนที่หยุดชะงัก สวนไหนที่ตองการปรับปรุง แนวทางที่ระบบรางวัลคุณภาพใชนั้นเปน
แนวทางที่นํามาจากหลักของการจัดการคุณภาพทั้งองคการ  สําหรับระบบรางวัลคุณภาพแหงยุโรป 
อธิบายการประเมินตนเองเอาไววา “การประเมินตนเองเปนการทบทวนกิจกรรมขององคการที่ 

ครอบคลุมและทําเปนประจํา และทบทวนผลลัพธตามเกณฑที่กําหนดไวในตัวแบบความเปนเลิศทาง
ธุรกิจ (business model of excellence)  หรือที่เรียกยอ ๆ วา “BEM”  กระบวนการประเมินตนเอง

ทําใหองคการสังเกตเห็นจุดแข็งของตัวเองอยางชัดเจนและเห็นจุดที่จะปรับปรุง  ซึ่งในที่สุดจะ
นําไปสูการปรับปรุงอยางมีแผนที่มีการติดตามผลเพื่อใหเกิดความกาวหนา”  วิธีการประเมินตนเอง

ตองมีการปฏิบัติและใชองคประกอบหลายอยาง  ผูบริหารตองเขาใจทฤษฎีการจัดากรคุณภาพทั้ง
องคการที่เปนพ้ืนฐานของตัวแบบ BEM เพราะวาสวนที่ไมทําจริงจะไมไดคะแนน วิธีการประเมิน
ตนเองเนนที่การปรับปรุงคุณภาพ จึงเหมาะกับองคการที่ตองการปรับปรุงคุณภาพจริง ๆ ไมใช
ตองการแคการรับรอง  การประมเนิตนเองจึงเปนวิธีหน่ึงที่ชวยอุดชองวางของการประกันคุณภาพ
ตามแนวทาง ISO 9000 การประเมินตนเองตางจากการตรวจสอบตามแนวทาง ISO 9000 ใน
ประเด็นสําคัญ คือ (Van der Wiele, Dale & Williams, 1997, 242-243)   

1. การประเมินตนเองใชวิธีทบทวน (review)  สวนการตรวจสอบตามแนวทาง  ISO 
9000 ใชวิธีตรวจสอบ (examine) 

2. การประเมินตนเองใชตัวแบบความเปนเลิศทางธุรกิจหรือ BEM เปนเครื่องมืออางอิง 
สวนการตรวจสอบตามแนวทาง ISO 9000 ใชแผนขององคการเปนเครื่องมืออางอิง 

3. การประเมินตนเองมุงระบุถึงจุดแข็งและจุดออน  สวนการตรวจสอบตามแนวทาง    
ISO 9000 มุงวัดการทําตามมาตรฐานตามตัวแบบประกันคุณภาพ 
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4. การประเมินตนเองเปนการวางแผนปรับปรุงการทํางาน   และมีการปรับเปลี่ยนอยู 
ตลอด  สวนการตรวจสอบตามแนวทางของ ISO 9000 เปนการรักษาสิ่งตาง ๆ ใหอยูในระดับเดิม 

 
จากการวิจัยสวนใหญจึงพบวาการประเมินตนเองกระตุนใหเกิดการปรับปรุงองคการได 

เพราะเปาหมายใหญของการประเมินตนเอง ไดแก การระบุจุดแข็งและหาโอกาสปรับปรุงคุณภาพ  
ซึ่งไมเหมือนการตรวจสอบที่ไมกอใหเกิดการปรับปรุงที่ตอเนื่อง การปรับปรุงที่ตอเนื่องจะเกิดขึ้น
เม่ือปรับการตรวจสอบใหมใหมีสภาพไมหยุดนิ่งและใชแนวทางเชิงรุก  สวนการตรวจสอบแบบเดิม
นั้นเปนเพียงการทําตามมาตรฐานขึ้นต่ํา การตรวจสอบจะทําใหเกิดการปรับปรุงไดตองหันมามุงเรือ่ง
ความเปนเลิศ  สวนการตรวจสอบตามแนวทาง  ISO 9000 มีผลตอการปรับปรุงนอยมากเปนเพียง
การรักษาสถานภาพเดิม  ตรงกันขามกับการประเมินตนเองที่สามารถนําผลไปใชวางแผนปรับปรุง
คุณภาพไดโดยตรง อยางไรก็ตาม ถึงแมวาการตรวจสอบตามแนวทาง ISO จะมีปญหา  แตการ
ตรวจสอบตามแนวทาง ISO ก็มีจุดเดนอยูหลายดาน เชน ความเปนปรนัย (Objectively) ความ  
เปนอิสระของการประเมินและการใหคําแนะนํา รวมถึงความชัดเจนของการประกันคุณภาพตาม
เกณฑมาตรฐาน  ฉะนั้นอาจปรับการตรวจสอบใหม  โดยรวมการตรวจสอบภายในกับการประเมิน
ตนเองเขาดวยกัน  ซึ่งเร่ิมมาจากการตรวจสอบทางบัญชีตั้งแตปลายทศวรรษ 1980 ที่ใชการ
ตรวจสอบตามแนว ISO 9000 เปนหลักในการตรวจสอบทางการเงิน  แตใชการประเมินตนเอง
สําหรับการประเมินในดานอ่ืน ไดแก  ดานการติดตอสื่อสาร  ดานการบริหารงานบุคคล ดาน
จริยธรรมและดานการฝกอบรม (Karapetrovic & Willborn, 2001, 366)  

  
การตรวจติดตามระบบบริหารคุณภาพ คือ การประเมินวากิจกรรมคุณภาพและผลที่

เกิดขึ้นมีการปฏิบัติตามแผนอยางมีประสิทธิภาพเกิดประสิทธิผล       และบรรลุตามวัตถุประสงค
และเปาหมายที่วางไวหรือไม  ซึ่งเปนการตรวจสิ่งที่เกิดขึ้นกับสิ่งที่ควรจะเกิดขึ้น  ในการประเมินน้ัน
เปนไปอยางมีระบบและอิสระไมขึ้นกับใคร  ไมถูกครอบงํา  ไมลูบหนาปะจมูก  ตองการความจริงใน
การวิจารณเพ่ือความถูกตองและเปนเตรียมขอมูลเพ่ือการทบทวนโดยฝายบริหาร       จะไดนําเอา
ขอบกพรอง หรือจุดออนที่ไดรับจากการคนพบไปปรับปรุง  ไมใชเปนการจับผิดตัวบุคคล ในการ
ประเมินแตละครั้งตองมีแผนดําเนินการซึ่งเปนรายละเอียดของกิจกรรมการประเมินคุณภาพและการ
ปฏิบัติการตาง ๆ เพ่ือใหเกิดความมั่นใจไดวา องคกรที่ไดทําการประเมินน้ันไดปฏิบัติตามที่เขียนไว
ในเอกสาร  ถามีสวนที่ไมเขาเกณฑตองมีหลักฐานและเอกสารประกอบยืนยันและเขารับทราบตาม
ขอเท็จจริงที่ระบุไว    นอกจากนี้ยังแยกแยะผลจากการประเมินทั้งทางดานปริมาณและคุณภาพ 
หลักฐานที่ยืนยันในการประเมินตองสอบกลับไดดวย 
 

 



 15 

แนวทางในการตรวจประเมินมีขั้นตอนดังนี ้
1. ตรวจความครบถวนของเอกสารเทียบกบัมาตรฐาน 

A = B  หรือไม ? 
2. ตรวจการปฏบิัติงานเทียบกับเอกสาร 

B = C  หรือไม ? 
3. ถาประเมินแลวพบวา A = B และ B = C   ดังนั้น  C = A 

     เปนไปตามระบบมาตรฐาน 
      
                       A 

      มาตรฐาน  
 
 
 

เอกสารในระบบ  
    

  การปฏิบัติงาน 

  C           B 
   ภาพประกอบ 3  แสดงแนวทางในการตรวจประเมิน 
   

ทักษะและเทคนิคของผูประเมิน 
 

1.  ตองมีการเตรียมตัวพรอมและมีประสิทธิภาพพอ 

2. ตองประสานงานกับคณะไดอยางดี 
3. หัวหนาผูประเมินตองรับผิดชอบในการประเมิน 

4. ผูตรวจติดตามคุณภาพภายในอยูในความรับผิดชอบของฝายบริหาร 
5. ในการประเมินทุกครั้งตองใชใบตรวจเช็คซึ่งครอบคลุมถึง 

a. วัตถุประสงคการประเมินขององคกร 
b. ขอกําหนดทุกหัวขอและกิจกรรมทุกประเภทที่จะประเมิน 

c. มาตรฐานหรือเฉพาะกรณีที่จําเปน 

6.  คําถามของผูประเมินที่ตองใช 

a. คําถามเปด (Open)  เพื่อจะไดขอมูลกวางขวาง 

b. คําถามปด (Close)  ใชเทาที่จําเปน 

c. ถามปญหาตาง ๆ (Problem)  ใชถามเมื่อพบปญหาที่เกิดขึ้น 
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การวางแผนประเมิน 
  

หัวหนาผูประเมิน จะตองมีการวางแผนในการดําเนินงาน ซึ่งจะตองเลือกผูประเมินอยาง
เหมาะสม มีแผนดําเนินการประเมิน  ซึ่งตองจัดไวอยางชัดเจนในการกําหนดการ มีดานกิจกรรม 
เวลา และหนวยงานที่จะประเมิน รวมทั้งผูรับผิดชอบ ใชใบตรวจสอบในทุกกิจกรรม คําถามและ   
ขอสงสัยตาง ๆ จะตองไดรับคําตอบพรอมทั้งบันทึกรวบรวมขอเท็จจริงไวเปนหลักฐานติดตาม
กระบวนการตาง ๆ พรอมสรุปผลการประเมินและจัดทํารายงาน 

การรายงานตองรายงานตามแบบฟอรมที่เปนมาตรฐาน  เรียงขอเท็จจริงตามลําดับ    
ความสําคัญอางอิงมาตรฐาน การประเมินขององคกรตองรายงานตามความจริงและไมลําเอียง จัดให
มีการสอบกลับไดและติดตามผลได   ในการติดตามผลก็มีหลักเดียวกันกับการประเมินในครั้งแรก      
วัตถุประสงคตองชัดเจนและตรงเปา และตองแนใจวาสิ่งที่ไดแกไขไปนั้นถูกตองบรรลุผลที่ตั้งไว     
มีเอกสารยืนยันการรองขอแกไข (Corrective Action request) 
 

หลักพื้นฐานของการประเมิน 
 
1. ผูประเมินตองเปนคนที่นาเชื่อถือ ไมถูกครอบงําใด ๆ ทั้งสิ้น และผลของการประเมิน

ตอง เปนขอมูลจริงมาใชได โดยตองมีหลักฐานยืนยันออกมาเปนรูปธรรมอันเปนขอเท็จจริง และ
สามารถสอบกลับไดและผูประเมินตองเปนอิสระในการทํากิจกรรมตาง ๆ ดวยตนเองได และแนะนํา
ในกิจกรรมตาง ๆ ได 

2. การประเมิน ตองมีหลักฐานในการประเมิน  ซึ่งเปนขอมูลที่จะ คนหาไดงายและ     
สอบกลับได มีการประเมินตามระยะเวลา 

3. การรายงานการประเมินน้ัน จะตองรายงานในการบริหารการประเมินตั้งแตมีการ     
วางแผนที่เหมาะสม มีแผนดําเนินงานที่ชัดเจน โดยมีเปาหมายกําหนดการประเมินซ่ึงกําหนด     
กิจกรรม เวลาและบุคลากรที่เกี่ยวของในการประเมิน ซึ่งจะทําใหเกิดประสิทธิภาพและบรรลุตาม
วัตถุประสงคของการประเมินที่วางไว 

 
กลาวโดยสรุป การประเมินเปนกระบวนการรวบรวมขอมูล วิเคราะห ตรวจสอบ เพ่ือให

ไดมาซึ่งสารสนเทศสําหรับตัดสินคุณคาของสิ่งน้ัน  เพ่ือเปนทางเลือกในการออกแบบเพื่อนําไป
ปฏิบัติใหบรรลุจุดมุงหมาย เปนการเปรียบเทียบ ระหวาง ”สิ่งที่เปนจริง”  กับ “สิ่งที่ควรจะเปน”  การ
ตัดสินคุณคาของสิ่งใดสิ่งหนึ่งโดยพิจารณาความสอดคลองและไมสอดคลองกับความคาดหวังที่ตั้งไว 
โดยใชขอมูลความไมสอดคลองเปนหลักในการตัดสินใจ 
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ความหมายของการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
 
การประเมินผลการปฏิบตัิงาน. (2546 : 11-12)  ใหความหมายดังนี้ 
“การประเมินผลงาน คือ ระบบที่จัดทําขึน้ เพ่ือหาคุณคาของบุคคลในแงของการปฏิบัติงาน

และสมรรถภาพในการพัฒนาตนเอง” 
“การประเมินผลการปฏบิัตงิาน หมายถึง กระบวนการที่ผูบังคบับัญชาใชในการตัดสิน 

เกี่ยวกบัพนักงานในดานการปฏิบตัิงาน” 
“การประเมินผลการปฏบิัตงิาน คือ กระบวนการที่องคการประเมนิผลการปฏบิตัิงานของ

พนักงาน” 
“การประเมินผลการปฏบิัตงิาน คือ วิธีการที่ผูบังคบับัญชาไดบันทึกลงความเหน็เกี่ยวกบั

การปฏิบตัิงานของคนงานในระยะเวลาทีก่ําหนดไว” 
“การประเมินผลการปฏบิัตงิาน  คือ ระบบการประเมนิผลการทํางานของบุคคลและรวมถึง

การประเมินความสามารถเพื่อการพัฒนาบุคคลในอนาคต” 
“การประเมินผลการปฏบิัตงิาน เปนการประเมินคาความสําเร็จในการทํางานของพนักงาน 

เพ่ือจะใชในการตัดสินใจใหรางวัลหรือลงโทษ และใหคําปรึกษาหรอืเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน
ของพนักงาน” 

“การประเมินผลการปฏบิัตงิาน หมายถึง  กิจกรรมทางดานการบริหารงานบุคคลที่เกี่ยวกบั
วิธีการที่ซึ่งหนวยงานพยายามที่จะกําหนดใหทราบแนชัดไดวา พนักงานของตนสามารถปฏบิัติงาน
ไดประสิทธิภาพดีมากนอยเพียงใด” 

การประเมินผลการปฏิบตัิงาน เปนกระบวนการประเมินคาของบคุคลผูปฏิบตัิงานในดาน
ตาง ๆ ทั้งผลงานและคุณลักษณะอื่น ๆ ที่มีคุณคาตอการปฏิบตังิานภาพในระยะเวลาที่กําหนดไว
อยางแนนอน ภายใตการสังเกต จดบันทึกและประเมินโดยหัวหนางาน  โดยอยูบนพื้นฐานของ 
ความเปนระบบและมีมาตรฐานแบบเดียวกัน มีเกณฑการประเมินที่มีประสิทธิภาพในทางปฏบิัตใิห
ความเปนธรรมโดยทั่วกัน 

 

มาตรฐานการปฏิบัติงาน (Performance Standard) 
 
การประเมินผลการปฏิบัติงาน. (2546 : 115-116)  มาตรฐานการปฎิบัติงาน คือ เกณฑที่

กําหนดขึ้นเพ่ือใชในการวัดผลการปฏิบัติงาน  ลักษณะของมาตรฐานการปฏิบัติงานอาจจะระบุ
ลักษณะของการปฏิบัติงานในเชิงปริมาณคุณภาพ ระยะเวลา คาใชจาย และพฤติกรรมก็ได 

มาตรฐานเปนสิ่งที่ทาทายใหผูปฏิบัติพยายามที่จะปฏิบัติใหได   เพ่ือแสดงถึงความมี   
ประสิทธิภาพของตน เปนการงายที่จะไมกําหนดมาตรฐาน และงายที่อาศัยการเปรียบเทียบงานที่
กําลังปฏิบัติอยูกับงานที่เคยปฏิบัติมาครั้งกอน ๆ แตการกระทําดังกลาวยอมไมเปนการเพิ่ม      
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ผลิตภาพ  เพราะไมมีมาตรฐานอยางใดที่จะเตรียมการหรือกําหนดการปรับปรุงใหดีขึ้น ในทํานอง
เดียวกันการประเมินผูปฏิบัติงานจะมีความหมายเพียงเล็กนอยถาการประเมินไมเกี่ยวเนื่องกับ 
มาตรฐานการปฏิบัติงานที่เหมาะสม 

การกําหนดใหมีมาตรฐานการปฏิบัติงาน  จะทําใหสามารถตรวจสอบและคงไว  ซึ่งระดับ 
การปฏิบัติงานที่ดี  ซึ่งถาขาดไปก็จะเปนการยากที่จะควบคุมใหไดดีได นอกจากนั้นการมีมาตรฐาน
การปฏิบัติงานจะทําใหผูปฏิบัติงานทุกคนทราบถึงหนาที่ความรับผิดชอบของแตละคนวาจะตอง
ปฏิบัติงานใหมีลักษณะอยางไร  มาตรฐานการปฏิบัติงานมีประโยชนตอองคกร ตอผูบังคับบัญชา 
และพนักงานทุกคนทุกระดับในดานประสิทธิภาพการทํางาน การสรางแรงจูงใจ การปรับปรุงงาน 
การควบคุมงาน และการประเมินผลการปฏิบัติงาน มีดังนี้ 

 
1. ดานประสิทธิภาพ 

1.1 ชวยใหพนักงานปฏิบัติงานไดอยางถูกตอง 
1.2 ชวยใหการเปรียบเทียบผลงานที่ทําไดกับที่ควรจะเปนมีความชัดเจน 
1.3 ชวยใหเห็นแนวทางในการพัฒนาการปฏิบัติงาน   ใหเกิดผลไดมากกวาปจจัย

ที่ใช 
1.4 ชวยใหมีการฝกฝนตนเองปรับเขาสูมาตรฐานได 

2. ดานการสรางแรงจูงใจ 
2.1 ชวยเปนสิ่งเราใหเกิดความมุงม่ันไปสูมาตรฐาน 
2.2 ชวยใหพนักงานที่มีความสามารถเกิดความรูสึกทาทาย 
2.3 ชวยใหพนักงานที่มุงความสําเร็จเกิดความมานะพยายาม 
2.4 ชวยใหพนักงานผูปฏิบตัิงานดีเกิดความภาคภูมิใจและสนุกกับงาน 

3. ดานการปรับปรุงงาน 
3.1 ชวยใหพนักงานรูวาผลงานที่มีคุณภาพจะตองปฏิบตัิอยางไร 
3.2 ชวยใหไมจําเปนตองกําหนดรายละเอียดของงานทุกครั้ง 
3.3 ชวยใหเห็นแนวทางในการปรับปรุงงาน  และพัฒนาความสามารถของ 
     ผูปฏิบัติงาน 
3.4 ชวยใหสามารถพิจารณาถึงความคุมคาและเปนประโยชนตอการเพิม่ผลิตภาพ 

4. ดานการควบคุมงาน 
4.1 ชวยใหผูบังคบับัญชามีเครือ่งชวยในการควบคุมงาน 
4.2 ชวยใหผูบังคบับัญชามอบหมายอํานาจหนาที่ไดงายขึ้น 
4.3 ชวยใหผูบังคบับัญชาสงผานคําสั่งไดงายขึ้น 
4.4 ชวยใหสามารถดําเนินงานตามแผนงายขึ้นและควบคุมงานไดดีขึ้น 

5. ดานการประเมินผลการปฏบิัติงาน 
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5.1 ชวยใหการประเมินผลการปฏิบัติงานเปนไปอยางมีหลักเกณฑ 
5.2 ชวยปองกันไมใหมีการประเมินผลการปฏิบัติงานดวยความรูสึก 
5.3 ชวยใหการเปรียบเทยีบผลการปฏิบตัิงานทําไดกับมาตรฐานการปฏิบัติงานมี

ความชัดเจน 
5.4 ชวยใหพนักงานยอมรับผลการประเมินไดดีขึ้น 

 

2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความรูและความเขาใจ 
 
ประภาเพ็ญ สุวรรณ (2520 : 16)  ไดกลาววา ความรู เปนพฤติกรรมเบื้องตน ซึ่งผูเรียน 

จําได อาจจะโดยการนึกได หรือโดยการมองเห็น หรือการไดยิน ความรูสึกในขั้นน้ี ไดแก ความรู
เกี่ยวกับคําจํากัดความขอเท็จจริง ทฤษฎี กฎ โครงสราง วิธีการแกปญหา มาตรฐาน เปนตน และ
ความเขาใจ หมายถึง การที่บุคคลไดมีประสบการณกับขาวสารหนึ่ง ๆ อาจจะไดโดยการฟง ไดอาน 
ไดเขียน เปนที่คาดวาบุคคลนั้นจะทําความเขาใจกับขาวสารนั้น ๆ ความเขาใจนี้เองจะแสดงออกใน
รูปของทักษะหรือความสามารถตอไปน้ี 

1. การแปล (Translation)   หมายความวา ความสามารถเขียนบรรยายเกี่ยวกับขาวสาร
นั้นไดใชคําพูดของตนเอง ซึ่งออกมาในรูปที่แตกตางจากเดิม 

2. การใหความหมาย  (Interpretation)  หมายถึง การใหความหมายตอสิ่งตาง ๆ หรือ
ขาวสาร  ตาง ๆ ซึ่งออกมาในรูปความคิดเห็น หรือขอสรุปตามที่บุคคลนั้นเขาใจ 

3. การคาดคะเน  (Extrapolation)  หมายถึง ความสามารถในการตั้งความหมาย หรือ 
คาดหวังวาอะไรจะเกิดขึ้น ซึ่งความสามารถนี้จะเกิดความเขาใจสภาพการณและแนวโนมที่อธิบายไว
ในขาวสารนั้น ๆ  

สุนันท ลักษณะ (2542 : 127)  ไดกลาววา ความรู หมายถึง ความสามารถในการคงไว
รักษาไว 

ซึ่งขอเท็จจริงเรื่องรายละเอียดตาง ๆ ตลอดจนประสบการณทั้งหมด และความเขาใจ 
หมายถึง ความสามารถในการเก็บรวบรวมความรู แลวขยายความรู ความจํานั้นใหไกลออกไปจาก
เดิมอยางสมเหตุสมผล ดังน้ันผูที่มีความสามารถในดานนี้ได ตองวัดความสามารถและรายละเอียด
ของเรื่องน้ันมากอน พรอมกับตองรูความเกี่ยวของของความสัมพันธระหวางชิ้นสวนที่เคยเรียนรู  
มาแลวโดยใชภาษาของตนได 

สมใจ ลักษณะ (2542 : 127) กลาววา ความรูความสามารถของมนุษยเปนองคประกอบ
หน่ึงที่มีอิทธิพลควบคุมพฤติกรรมของมนุษย ความรูความสามารถของบุคคลเปนลักษณะที่พัฒนา
เสริมสรางโดยกระบวนการเรียนรู ที่ไดรับจากการอบรมและการฝกปฏิบัติตาง  ๆ องคการมีบทบาท
เกี่ยวของกับความรูความสามารถของบุคคลสองระยะ คือ ระยะแรกที่คัดเลือกบุคคลเขาทํางานใน
องคการ ที่จําเปนตองประเมินตรวจสอบพื้นฐานความรูความสามารถ และระยะที่สองเมื่อบุคคลได



 20 

ทํางานในองคกรแลว บุคคลควรไดรับโอกาสในการพัฒนาบุคลากรใหเรียนรู เพ่ือเสริมสรางความรู
ความสามารถของบุคคล 

ชวาล แพรัตนกุล (สมเจตน สดเอ่ียม. 2528 : 31 ; อางอิงจากชวาล แพรัตนกุล. ม.ป.ป.) 
ไดกลาววา ความเขาใจ หมายถึงความสามารถในการผสมผสานแลวขยายความรู ความจําใหไกล
ออกไปจากเดิมอยางสมเหตุสมผล เปนความสามารถของสมองที่จะดัดแปลง ปรับปรุง หรือเสริมแตง
ความรู ใหมีรูปลักษณะใหม เพ่ือนําไปใชกับสถานการณอ่ืนที่แปลกออกไป ผูที่จะทําเชนนี้จะตองมี
คุณสมบัติ 4 ประการ คือ 

 
1. รูความหมายและรายละเอียดยอย ๆ ของเรื่องนั้นมากอนแลว 
2. รูความเกี่ยวของความสัมพันธระหวางชิ้นความรูยอย ๆ เหลานั้น 
3. สามารถอธิบายสิ่งเหลานั้นได ดวยภาษาของตนเอง และเม่ือพบสิ่งอ่ืนใด ที่มีสภาพ

ทํานองเดียวกับที่เคยเรียนรูมาแลว ตองสามารถตอบและอธิบายได 
 

Kenneth C.Laudon, Jane P.Laudon  (แปลและรียบเรียงโดย สัลยุทธ สวางวรรณ. 
2545 : 293)  ไดกลาววาความรูเปนหัวใจหลักของการดําเนินธุรกิจในการผลิตสินคาและบริการ ที่มี
ลักษณะเฉพาะตัวที่มีตนทุนต่ํากวาคูแขง และใชวิเคราะหการตอบสนองลูกคาและสิ่งแวดลอมทั่วไป 
ซึ่งองคกรสามารถนําผลที่ไดมาใชในการกําหนดมาตรฐานใหมสําหรับขั้นตอนการปฏิบัติงาน และ
กระบวนการทางธุรกิจ “การบริหารความรู”  (Knowledge Management)  หมายถึง กระบวนการที่

องคกรพัฒนาขึ้นมาเพื่อนํามาสราง รวบรวม เก็บรักษาบํารุงรักษาและเผยแพรความรูขององคกร 
การบริการความรูจึงเกี่ยวของกับการพัฒนาขั้นตอนการปฏิบัติงานทางธุรกิจ การผลิต รวมทั้งการ
เรียนรู การปองกัน และการใชความรูรวมกันภายในองคกรอยางมีประสิทธิภาพ ไดแก 

 
1. ความรูภายในองคกร ที่มีโครงสรางที่ ดี เชน ความรูในการจัดระบบงาน คู มือ        

การปฏิบัติงานหรือรายงานการวิจัย 
2. ความรูจากภายนอกองคกร ที่เกี่ยวของกับ คูแขง สินคา ตลาด รวมทั้งขาวสารการ 

แขงขันทางการคา 
3. ความรูโดยนัย (Tacit Knowledge)  คือความรูในการปฏิบัติงานที่พนักงานทราบดี   

แตไมมีการเขียนไวเปนลายลักษณอักษร 
 
จํานง  พรายแยมแข  ( 2531 : 44 ) กลาววา ความรู หมายถึง ความสามารถในการ    

ทรงรักษาไว ซึ่งเรื่องราวทั้งปวงของประสบการณที่ผานมา รวมสิ่งที่สัมพันธกันกับประสบการณ
นั้นๆ ดวย 
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รัตนิกรณ  จงวิศาล  ( 2535 : 49 ) ใหคําจํากัดความของความรูวา หมายถึง กฎเกณฑ 
ขอเท็จจริงและขอมูลตางๆ ที่ไดรับและสะสมไวในรูปของการจํา 

ปญญา  เปรมปรีดี ( 2540 : 81-82 ) ไดอางจากบทความวารสารของบริษัท Ecoz-Alen of 
Hamilton ( ฉบับ Second Quarter 1996 ) ชื่อ The Right Part to Knowledge Management วา
ความรู ( Knowledge ) แบงไดเปน 3 ประการ คือ 

 
1. Craft  ความรูชนิดนี้จะเกิดขึ้นในตัวคนที่ทํางานมานาน   และเปนงานที่บุคคลนั้น

สรางสรรขึ้นมาเองเปนความรูที่มีการปรับเปลี่ยนไปไดตลอดเวลา จึงเหมาะกับสภาวะที่มีการ
เปลี่ยนแปลงอยูเสมอๆ เปนความรูที่ถายทอดกันไดยาก มักจะใชเวลายาวนานในการเรียนรู 
นอกจากนั้นยังยากตอการที่จะถายทอดไดอยางตรงกับที่ครูตองการ เชน ความรูในงานการผลิต
ศิลปหัตถกรรม 

 
2. Practical ความรูชนิดนี้เกิดจากการทํางานตามคําสั่งแบบซํ้าๆแตละคนจะคิดและ

ปรับตัวใหเขากับระบบที่ออกแบบไวใหเชน ในการทํางานผลิตทางอุตสาหกรรม ผูปฏิบัติจะคอย ๆ 
พัฒนาตนเองใหเขากับสายพานการผลิต เม่ือพวกเขาคุนเคยกับงานแลวจะสามารถหยิบจับ    
เครื่องมือตาง ๆ ไดโดยไมตองใชตามอง ความรูเหลานี้เกิดขึ้นกับคนรุนหนึ่งแลวสามารถถายทอด
ไปสูอีกรุนหนึ่งไดโดยงาย ประโยชนของความรูเหลานี้เห็นไดเดนชัด และสามารถสอนกันไดโดยไม   
จําเปนตองใชแรงงาน 

 
3. Architectural   ความรูชนิดนี้จะเกิดจาการไดคิด  และปรับปรุงขบวนการผลิตตางๆ   

วิธีการที่สามารถเพิ่มประสิทธิภาพของระบบงาน จะคอย ๆ เปดเผยตัวเองขึ้นมา และกลายเปน
ความรูอยูในตัวคนเหลานั้น คนพวกนี้สามารถกลับมานั่งโตะแลวออกแบบกระบวนการใหม ๆ ได
มากมาย และสามารถประมาณความสามารถของกระบวนการผลิตเหลานั้นไดอยางแมนยํา ความรู
ประเภทนี้เปนสวนผสมระหวาง 2 แบบแรก และเปนสุดยอดของความรู ทั้งน้ีเพราะสามารถชวย
พัฒนาวิธีการผลิตไดในระดับสูง ลดคาใชจาย เพ่ิมความเร็วในการทํางาน คนที่มีความรูประเภทนี้ 
หายาก คนที่มีความรูประเภทนี้ตองมีความสามารถสูง  เปนคนฉลาดและชางสังเกต การสรางคน
ประเภทนี้จึงคอนขางยาก แตเม่ือเกิดความรูความเขาใจประเภทนี้แลวจะสามารถถายทอดใหแก  
คนอ่ืน ( ที่มีความฉลาดในระดับเดียวกัน ) ไดงาย ความรูประเภทนี้จึงเปนสิ่งที่มีคาสูงสุด  ที่สามารถ
พัฒนาสังคมได การกอตัวของความรูทางดานนี้จะสามารถทําไดแทบจะนับไมถวน แตตองใชเวลา
และโอกาส 
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บลูมและคณะ ( Bloom and others. 1956 : 359 ) ไดแบงพฤติกรรมดานความรูหรือ
ความสามารถทางดานสติปญญาออกเปน 6 ระดับ โดยเรียงลําดับจากความสามารถขั้นต่ําไปสูง 
ดังนี้ 

 1. ความรู – ความทรงจํา ( Knowledge or Recall ) ไดแก พฤติกรรมความรูที่แสดงถึง

การจําไดหรือระลึกได เปนความรูในเรื่องเฉพาะๆ เชน ความรูคําศัพทเฉพาะ ความรูในขอเท็จจริง
บางอยาง เปนความรูในเรื่องวิธีการจัดกระทําเฉพาะเรื่อง และเปนความรูในเร่ืองที่เปนสากลและ
นามธรรมในสาขาตางๆ เชน ความรูในเรื่องกฎ ทฤษฎี โครงสราง 

 2. ความเขาใจ ( Comprehension or Understanding ) ไดแก พฤติกรรมความรูที่แสดง
วาสามารถอธิบายได ขยายความดวยคําพูดของตนเองได มุงใหผูเรียนเกิดพฤติกรรมหรือการ   
ตอบสนอง 3 แบบ คือ 

2.1 การแปล  (Translation )   
2.2 การตีความ  ( Interpretation ) 
2.3 การขยายความสรุปความ  ( Extrapolation ) 

 3. การนําไปใช  ( Application ) ไดแก พฤติกรรมความรูที่แสดงวาสามารถนําความรูที่มี
อยูไปใชในสถานการณใหมๆและแตกตางจากสถานการณเดิมได 

4. การวิเคราะห ( Analysis ) ไดแก พฤติกรรมความรูที่สามารถแยกสิ่งตางๆออกเปน
สวนยอยๆไดอยางมีความหมายและเห็นความสัมพันธของสวนยอยๆเหลานั้นดวย หรืออาจกลาวได
วาการวิเคราะหมี   3 ความหมายคือ 

3.1  การวิเคราะหใหไดหนวยยอย 
3.2  การวิเคราะหเน้ือหาความสัมพันธ 
3.3  การวิเคราะหเน้ือหาหลัก 

5. การสังเคราะห ( Synthesis ) คือไดแก พฤติกรรมความรูที่แสดงถึงความสามารถใน
การรวบรวมความรูและขอมูลตางๆเขาดวยกันอยางมีระบบ เพ่ือใหไดแนวทางที่จะนําไปสูการ
แกปญหาได    การสังเคราะหมี 3 ประเภท คือ 

5.1 สังเคราะหใหไดผลเฉพาะเรื่อง 
5.2 สังเคราะหใหไดแผนงานหรือแผนปฏิบัติการ 
5.3 สังเคราะหใหไดระดับนามธรรมที่สูงขึ้น 

6.  การประเมินคา ( Evaluation ) ไดแก พฤติกรรมที่แสดงถึงความสามารถในการ   
ตัดสินคุณคาของสิ่งของหรือทางเลือกไดอยางถูกตอง จําแนกได 2 ประเภท คือ 

6.1  การประเมินที่อิงเกณฑภายใน 
6.2  การประเมินที่อิงเกณฑภายนอก 
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ลวน และ อังคณา สายนศ (2539 : 42)  ไดกลาววา ความรู เปนความสามารถในการ
ระลึกนึกออกสิ่งใดที่ไดเรียนรูมาแลว คือ ความจํา และความเขาใจ เปนความสามารถในการแปล
ความ 
ตีความ และขยายความได 

องคประกอบของความรูมี 3 ประการ ดังนี้ 
1. ความรูดานเนื้อหา (Knowledge of Specifics) เปนความสามารถในการจําเนื้อหา 

ของสิ่งที่เรียนหรือประสบพบมา แบงออกเปน 2 อยาง คือ 
1.1 ความรูเกี่ยวกับศัพท และ นิยาม (Knowledge of Terminologe)  ความรู    

ความจําดานนี้เปนสัญลักษณ ศัพท นิยาม ที่ตกลงไวเพ่ือใชในเร่ืองใดเรื่องหนึ่ง
เพ่ือใหเปนความหมายที่สะดวก 

1.2 ความรูเกี่ยวกับความจริง (Knowledge of Specifics Facts) เปนความสามารถ
ในการจดจําสิ่งที่เปนความจริงที่เรียนรูมา ความจริงในที่นี้เปนลักษณะ วันที่ 
เดือนป สถานที่ บุคคล เหตุการณ ฯลฯ ที่เกิดขึ้นเปนจริงมาแลว 

2. ความรูเกี่ยวกับวิธีการดําเนินการในเนื้อหา (Knowledge of Ways and Means of 
Dealing with Specifics) ความสามารถดานนี้เปนความจําในดานวิธีการจัดระบบ จัดการศึกษา 
พิจารณาวิพากษ วิจารณ รวมทั้งวิธีแสวงหาความรูและ ลําดับขั้นของเวลา แบงยอยดังนี้ 

2.1 ความรูเกี่ยวกับระเบียบประเพณี (Knowledge of Conventions)  เปน
ความสามารถใน   การจดจําประเพณี วัฒนธรรม หรือการกระทําที่เปนนิสัยกัน
ในสังคมหรือในเน้ือหาวิชานั้น ๆ  

2.2 ความรูเกี่ยวกับแนวโนม และลําดับขั้น (Knowledge of Trends and 
Sequences) เปนความสามารถในการจํา เพ่ือหาสวนที่เกี่ยวของกับการ
แสดงออกทางแนวโนม และ ลําดับขั้นตอนในเรื่องใดเรื่องหน่ึง 

2.3 ความรูเกี่ยวกับการจําแนกประเภท (Knowledge of Classifications and 
Categories) ความจําในเรื่องจัดประเทภ กลุมชุดของความรูในเนื้อหาวิชาที่
เรียนรูมาแลว 

2.4 ความเกี่ยวกับเกณฑ (Knowledge of Methodologe) เปนลักษณะการจําวิธีการ
ในการคนหาความรู จําเทคนิค และ กระบวนการตาง ๆ ที่เคยเรียนมาแลว 

3. ความรูเกี่ยวกับความคิดรวบยอด (Knowledge of the Universals and Abstraction  
in a Field) ความจํา แบบนี้ เปนความจําขั้นสูงขึ้น แบงออกเปน 2 อยาง คือ 

3.1 ความรูเกี่ยวกับหลักวิชาการ และขยายนัยทั่วไป (Knowledge of Pricipies 
andGeneralizations) เม่ือสอนหลักวิชาการและ ขยายนัยทั่วไปในหลักวิชา  
นั้น ๆ แลว จุดประสงคนี้ตองการจะใหจําสิ่งนั้น ๆ ใหได 
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3.2 ความรูเกี่ยวกับทฤษฎี และ โครงสราง (Knowledge of Theories and 
Structures) ระดับน้ีจุดประสงคเพ่ือใหผูเรียนรูสามารถจําทฤษฎี และ        
โครงสรางที่เรียนมาใหได 

 
องคประกอบของความเขาใจมี 3 ประการดังน้ี 
1. การแปลความ (Translator)  หมายถึง ความสามารถในการถายทอดความหมายจาก 

ภาษาหนึ่งมาเปนอีกภาษาหนึ่ง อยางไดความ เปนตนวา แปลภาษาคนชนชาติตาง ๆ แปล
สัญลักษณ แปลลักษณะอาการ แปลเนื้อความ แปลบทประพันธ แปลคําพังเพย และสุภาษิต ฯลฯ 
ใหอยูในภาษาที่รูเร่ืองกันไดเปนอยางดี ดังน้ันสมรรถภาพดานการแปลจึงสามารถสรุปได 3 ประการ
ใหญ ๆ คือ การแปลจากระดับหนึ่งไปสูอีกระดับหนึ่ง เชน แปลสิ่งที่เปนนามธรรมใหเปนสิ่งที่พอรู
เรื่องกันได การแปลสัญลักษณะ เชน แปลการตูน แผนที่ ตาราง กราฟ และเครื่องหมายอ่ืนๆ มาเปน
ภาษาธรรมดา และประการสุดทายแปลภาษาตางประเทศเปนภาษาไทย ธรรมดา 

2. การตีความ (Interprelation) หมายถึง ความสามารถในการแปลความหมายหลายๆ 
ความหมาย มารอยกรองสรุปยอดเปนเนื้อความได พูดงาย ๆ วา การตีความมุงให       

นักเรียนตนหาความสําคัญและความสัมพันธของสวนยอย ๆ ของเน้ือหาน้ัน แลวตีความจาก     
เรื่องราวที่กําหนดใหทั้งมวลนั้น การตีความมองเผิน ๆ คลายกับการวิเคราะหและการประเมินคา แต
ความจริงไมใช เพราะการวิเคราะหและการประเมินนั้นใชความรูจากแหลงอ่ืนมาเกี่ยวของมากมาย 
แตการตีความจะยึดเนื้อความที่ใหไวเปนหลักเทานั้น การแปลความเปนเพียงการแปลจาก      
ความหมายหนึ่งไปยังอีกความหมายหนึ่งเทานั้น แตสําหรับการตีความหมายถึงมองสิ่งที่กําหนดให   
ครอบคลุมทั้งหมด นั่นคือเด็กจะตองเก็บความเติมมาเรียบเรียบและรอยกรองใหม เพ่ือจะไดมองเห็น
เรื่องราวในแงมุมใหม ดังนั้นการตีความจึงตองตีความเฉพาะในขอบเขตของเนื้อหาที่จะใชเทานั้น 

3. การขยายความ (Extrapolation)  เปนสมรรถภาพที่สามารถทํานาย หรือคาดคะเน 
สถานการณลวงหนาไดอยางดี โดยอาศัยขอมูลและแนวโนมตาง ๆ เปนเครื่องชวยในการตาดคะเน 
การคาดคะเนใดที่ไมมีแนวโนมหรือขอมูลประกอบ ไมถือวาเปนการขยายความ  แตถือวาเปน    
การเดา สมรรถภาพดานนี้ครูควรปลูกฝงใหเด็กมาก ๆ เพราะจะตองนําไปใชในชีวิตประจําวัน กร
ขยายความอาจจะมองในแงขยายความตานเรื่องราวก็ได 

  
บลูม และคณะ ( Bloom and others. 1971 : 271 ) กลาววา ความเขาใจ หมายถึง    

ความสามารถในการที่คนขยายความรูความจําใหไกลออกไปจากเดิมอยางสมเหตุสมผล แยกเปน 3 
ชั้น ที่สําคัญคือ การแปลความหมายของคํา และขอความสัญลักษณในแงมุมใหมตามเนื้อเร่ืองและ
หลักวิชาการนั้นๆ การตีความโดยเอาความจากการแปลทั้งหมดมารวมกันแลวสรุปหรือขยายความ
นั้นตามแนวใหมทัศนะใหม มุมมองใหม เพ่ือกวางไกลออกไปจากขอเท็จจริง โดยจะตองใหขอมูล
หรือแนวโนมอยางเพียงพอ 
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ไพศาล  หวังพานิช ( 2525 : 105 ) ไดใหความหมายวา ความเขาใจ หมายถึง 

ความสามารถในการนําความรู ความเขาใจ ไปดัดแปลงปรับปรุง เพ่ือใหสามารถจับใจความ อธิบาย 
หรือเปรียบเทียบ ยนยอ เร่ืองราวความคิดเปนขอเท็จจริงตางๆ ทั้งยังสามารถอธิบายและ
เปรียบเทียบ สิ่งที่มีลักษณะคลายคลึงเปนทํานองเดียวกับของเดิมได บุคคลที่มีความเขาใจในสิ่งใด
จะสามารถแปลความหมาย หรือตีความ หรือขยายความเกี่ยวกับสิ่งนั้นได 
 

การวัดความรูความเขาใจ 
รัตติกรณ  จงวิศาล ( 2535 : 51 ) การวัดความรูความสามารถในการระลึก ( Recall ) 

เร่ืองราวขอเท็จจริงหรือประสบการณตางๆหรือเปนการวัดการระลึกประสบการณเดิมที่บุคคลไดรับ
จากคําสอนการบอกกลาว การฝกฝนของผูสอน รวมทั้งตําราจากสิ่งแวดลอมตาง ๆ ดวยคําถามวัด
ความรู แบงออกเปน 3 ชนิด คือ 

1. ถามความรูในเน้ือเรื่อง เปนการถามรายละเอียดของเน้ือหา ขอเท็จจริงตาง ๆ ของ
เร่ืองราวทั้งหลายประกอบดวยคําถามประเภทตางๆ เชน ศัพทและนิยาม กฎและความจริงหรือ
รายละเอียดเน้ือหาตาง ๆ 

2. ความรูในวิธีการ เปนการถามวิธีปฏิบัติตาง ๆ แบบแผน ประเพณี ขั้นตอนการปฏิบัติ
ทั้งหลาย เชน ถามระเบียบแบบแผน ลําดับขั้นและแนวโนม การจัดประเภทและหลักเกณฑตางๆ 

3. ถามความรูรวบยอด เปนการถามความสามารถในการจดจําขอสรุปหรือหลักการของ
เร่ืองที่เกิดจากการผสมผสานหาลักษณะ เพ่ือรวบรวมและยนยอลงมาเปนหลักหรือหัวใจของเนื้อหา
นั้น ๆ 

รวีวรรณ  ชินะตระกูล ( 2533 : 38 - 41 ) ในการสรางแบบทดสอบเพื่อเปนเครื่องมือวัด
พฤติกรรมดานความรู ความจํา ที่เปนที่รูจัก แบงออกเปน 2 ประเภท คือ 

1.แบบอัตนัย เปนแบบทดสอบที่ผูสอบตองเขียนตอบ เปนการยากที่จะควบคุมการตอบ
ของผูสอบไดแบบทดสอบชนิดนี้ยังแบงออกเปน 4 ประเภท คือ 

1.1 แบบทดสอบที่ไมจํากัดคําตอบ ( Essay-extended response ) หมายถึง 
      แบบทดสอบที่ผูตอบมีสิทธิในการตอบอยางเสรี 
1.2 แบบทดสอบที่จํากัดคําตอบ ( Essay-restricted response ) หมายถึง 
      แบบทดสอบที่ผูตอบมีสิทธิในการตอบจํากัด 
1.3 แบบทดสอบแบบตอบสั้นๆ ( Short-answer ) หมายถึง แบบทดสอบที่ตองการ

คําตอบที่เปนวลีเทานั้น 
1.4 แบบทดสอบแบบใหเติมคําใหสมบูรณ หมายถึง 3 แบบทดสอบ  ที่ตองการให

เติมคําตอบ 
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2. แบบปรนัย เปนแบบทดสอบที่มีรูปแบบ ( Structure ) มากที่สุด สามารถใชวัดผลได 
แบบทดสอบแบงออกเปน 3 ประการ คือ 

2.1 แบบถูกผิด ( True-False ) คําถามชนิดนี้ถามถึงความจริง หลักการ กฎตาง ๆ 
และการตีความ 

2.2 แบบทดสอบแบบจับคู ( Matching ) ลักษณะของขอสอบจะมี 2 คอลัมน คอลัมน
หน่ึง เปนชุดของคําถาม อีกคอลัมนหน่ึงเปนชุดของคําตอบ ซึ่งผูตอบจะเลือก
คําตอบที่ถูกตองเพ่ือใหสอดคลองกับคําถาม 

2.3 แบบทดสอบแบบเลือกตอบ ( Multiple Choice ) ขอสอบแบบนี้จะประกอบดวย 
2 สวน สวนแรกเปนสวนของโจทย ( Stem ) อีกสวนหน่ึงเปนตัวเลือก 
( Alternative ) มีตั้งแต 3 - 5 ตัวเลือก แบบทดสอบประเภทนี้จะวัด
ความสามารถของสมองไดตั้งแตต่ําจนถึงขั้นสูงๆโดยคําตอบในตัวเลือกนั้นจะมี
ขอถูกอยูเพียงขอเดียวสวนขออ่ืนๆเปนตัวลวง ( Distracters ) เปนแบบทดสอบ
ที่นิยมใชกันมาก เพราะมีขอดีที่วาการใหคะแนนไมวาใครตรวจ การใหคะแนนจะ
เทากันเสมอ 

จํานง  พรายแยมแข ( 2531 : 24 – 29 ) แบบสอบถามที่ดีจะตองมีทั้งความเที่ยงตรงและ

ความเชื่อม่ันสูง สามารถที่จะจําแนกบุคคลที่มีความรูกับบุคคลที่ไมมีความรู ( คนเกง-คนไมเกง ) 
ออกจากกันไดจริง ไมวาแบบทดสอบนั้นจะเปนแบบอัตนัยหรือปรนัย 

 
สรุปไดวา  ความสัมพันธระหวางความรูความเขาใจกับการปฏิบัตินั้น ความรูและความ

เขาใจเปนตัวเอ้ือใหประสบความสําเร็จ หรือบรรลุจุดมุงหมายดานการปฏิบัติ ความรูความเขาใจอัน
เกิดจากการเรียนรูการรับรู จะมีสวนทําใหเกิดการพัฒนาถึงขั้นปฏิบัติตอไป สําหรับความรูในงาน 
เปนปจจัยภายในปจจัยหน่ึงที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการปฏิบัติงานของบุคคล เน่ืองจากการมีความรู
ความเขาใจที่ถูกตองเหมาะสมจะทําใหทราบวา จะตองปฏิบัติอยางไรและจะตองปฏิบัติไดจริง ฉะน้ัน 
ความรูและการปฏิบัติ จึงมีความสัมพันธอยางใกลชิดและตองพ่ึงพา อาศัยกัน การเสริมสรางความรู 
ก็จะเปนการสรางพฤติกรรมการปฏิบัติไดดวยเสมอดังนั้น ความรูและความเขาใจจะนําไปสูกิจปฏิบัติ
ที่ดีที่สุด (Best Practice)  คือ หนทางปฏิบัติที่ดีที่สุดในการแกปญหาที่ไดรับการพัฒนาขึ้นมาสําหรับ
องคกรนั้น ๆ การศึกษาวิจัยครั้งน้ี จึงนําความรูและความเขาใจมากําหนดเปนตัวแปร และใชในการ
สรางแบบสอบถาม 
 

3. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับการยอมรับ 
ความหมายการยอมรับ (Adoption)  
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 การยอมรับ เปนกระบวนการตัดสินใจของบุคคล เร่ิมตั้งแตการรับรู มีความสนใจ 
ประเมินผล ทดลองปฏิบัติ ซึ่งทําใหบุคคลนั้นตัดสินใจยอมรับ แลวปฏิบัติตามการตัดสินใจและยืนยัน
การปฏิบัติ ซึ่งไดมีผูศึกษาและใหความหมายตาง ๆ กันไป ดังนี้ 

 พงษศักดิ์ แงเจริญกุล (2543 : 20)  กลาววา ยอมรับ เปนพฤติกรรมของแตละบุคคลใน
การรับเอาสิ่งใหมมายึดถือหรือปฏิบัติโดยการผานกระบวนการ การเรียนรู 

 สกาวเดือน ปธนามิทธ (2540 : 22)  กลาววา  การยอมรับ  คือกระบวนการที่เกิดขึ้นทาง
จิตใจภายในบุคคลหลังจากไดรับการแนะนําและพิจารณาแลวในที่สุดจึงรับหรือไมรับเอาวิทยาการ
ของใหมไปใช  เริ่มตั้งแตการตื่นตัว (Awareness) สนใจ (Interest) ประเมินผล  (Evaluation)  
ทดลองนําไปใช (Trial)  และยอมรับในที่สุด 

ปนัดดา อินทราวุธ (2543 : 30)  กลาววา  การยอมรับ  คือขบวนการที่บุคคลพิจารณา
ตัดสินใจรับเอาสิ่งที่บุคคลคนนั้นเห็นวาเปนสิ่งใหม ๆ สําหรับตัวเขามาใชหรือนํามาปฏิบัติใหเกิด
ประโยชน 

ศิริวรรณ  เสรีรัตน (2539 : 439)  กลาววา กระบวนการยอมรับ หมายถึง การตัดสินใจ   
ใชนวัตกรรมทั้งที่เปนรูปธรรม และนามธรรม โดยระยะเวลาในการตัดสินใจยอมรับน้ันไมมีกําหนด
แนนอนตายตัวขึ้นอยูกับคุณลักษณะของนวัตกรรมนั้น ๆ  

โรเจอร และชูเมกเกอร (Roger and Shoemaker. 1983 : 11)  กลาววา การยอมรับ
นวัตกรรม หมายถึง การตัดสินใจที่จะนําเอานวัตกรรมนั้นไปใชอยางเต็มที่ เพราะนวัตกรรมนั้นเปน
วิถีทางที่ดีกวาและมีประโยชนกวา การยอมรับนวัตกรรมของบุคคลเกิดขึ้นเปนกระบวนการ เร่ิม
ตั้งแตไดสัมผัสนวัตกรรม ถูกชักจูงใหยอมรับนวัตกรรม ตัดสินใจยอมรับหรือปฏิเสธ ปฏิบัติตามการ
ตัดสินใจและยืนยันการปฏิบัตินั้น กระบวนการนี้อาจกินเวลาชาหรือเร็ว ขึ้นอยูกับปจจัยที่สําคัญ คือ          
ตัวบุคคลและลักษณะของนวัตกรรม 
 

รูปแบบกระบวนการยอมรับ 
โรเจอร และชูเมกเกอร (Roger and Shoemaker, 1983 : 63) กลาววา รูปแบบ

กระบวนการยอมรับจบลงที่กระบวนการยอมรับ ซึ่งในความเปนจริงอาจยอมรับหรือปฏิเสธ
นวัตกรรมก็ได กระบวนการยอมรับเกิดขึ้นได 5 ขั้นตอน ดังนี้ 

1. ขั้นตอนความรู (Knowledge)  กระบวนการตัดสินใจเกี่ยวกับนวัตกรรมเริ่มตนเม่ือบคุคล
ไดสัมผัสนวัตกรรมและเริ่มตนศึกษาหาขอมูล เพ่ือทําความเขาใจถึงหนาที่ของนวัตกรรมนั้น ความรู
เกี่ยวกับนวัตกรรมที่บุคคลไดรับในขั้นน้ีสามารถแบงไดเปน 3 ประเภท คือ 

1.1 ความรูจักนวัตกรรม (Awareness Knowledge)  ความรูประเภทนี้เปนความรูที่ทํา
ใหเกิดการตื่นตัวเกี่ยวกับนวัตกรรม เปนความรูที่รูวามีนวัตกรรมเกิดขึ้นมาแลวนวัตกรรมนั้น
สามารถทําหนาที่อะไรไดบาง 
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1.2 ความรูวิธีใชนวัตกรรม (How to Knowledge)  ความรูประเภทนี้ไดจากการ
ติดตอกับสื่อมวลชน การติดตอกับหนวยงานราชการที่ทําการเผยแพรนวัตกรรมหรือเขารวมประชุม    
ความรูประเภทนี้จะชวยใหสามารถใชนวัตกรรมไดอยางถูกตอง ยิ่งนวัตกรรมมีความสลับซับซอน
มากขึ้นเทาไหร ความจําเปนที่จะตองมีความรูประเภทนี้ก็ยิ่งมากขึ้นเทานั้น การขาดความรูในดานนี้
จะนําไปสูการปฏิเสธนวัตกรรมไดมากขึ้น 

1.3  ความรูเกี่ยวกับหลักการ (Principle Knowledge)  ความรูประเภทนี้เปนความรูถึง
เกณฑเบื้องหลังของนวัตกรรม  ซึ่งจะชวยใหนวัตกรรมบรรลุ เชน ความรูเกี่ยวกับเชื้อโรคและการ
ระบาดของเชื้อโรค ซึ่งทําใหเขาใจถึงการฉีดวัคซีน หรือการสรางสวมใหถูกสุขลักษณะจะชวยปองกัน
เชื้อโรคได 

2. ขั้นการจูงใจ (Presuation)   ในขั้นนี้บุคคลมีการสรางทัศนคติที่ชอบ  หรือไมชอบ
นวัตกรรม กิจกรรมในสมองของบุคคลขั้นความรูเปนเรื่องของความคิดเห็น หรือการรูสวนกิจกรรม
ในสมองในขั้นการจูงใจเปนเรื่องของอารมณความรูสึก ในขั้นน้ีบุคคลจะมีพฤติกรรมสําคัญคือ     
แสวงหาแหลงขอมูลขาวสารเกี่ยวกับแหลงนวัตกรรมนั้นวาเหมาะสมหรือไม เพียงใด บุคคลจะมีการ
พัฒนาแนวคิดเชิงประเมินเกี่ยวกับนวัตกรรมนั้นเปนการพิจารณาคุณคาของนวัตกรรมวา เม่ือรับมา
ใชจะมีผลผลิตตามมาดานใด เปนประโยชนหรือโทษตอการทํางานของบุคคลนั้น ถาเห็นวามี
ประโยชนก็จะพัฒนาความรูสึกทางบวกตอนวัตกรรมนั้น การจูงใจเปนขั้นตอนของกระบวนการ
ตัดสินใจในการยอมรับนวัตกรรมที่เกิดขึ้น เม่ือบุคคลตองการเปลี่ยนแปลงสภาพจากเดิมที่มีอยู
แลวแตยังมีความไมแนใจในนวัตกรรม อาจมีความรูสึกเกี่ยวกับนวัตกรรมนั้นเปนผลมาจากการรับรู
คุณคาของนวัตกรรมนั้น  ดังน้ัน ขั้นจูงใจจึงสัมพันธกับขั้นการประเมินผลหรือพิจารณาทางเลือกใน
ขั้นตอนกระบวนการตัดสินใจตอไป 

3.  ขั้นการตัดสินใจ (Decision)  ในขั้นน้ีบุคคลจะกระทํากิจกรรม  ซึ่งนําไปสูการเลือกที่จะ
ยอมรับหรือปฏิเสธนวัตกรรม การตัดสินใจยอมรับหรือไมยอมรับนวัตกรรมนั้นขึ้นอยูกับขั้นตอนที่
ผานมา คือ ขั้นความรู และขั้นการจูงใจ ถาบุคคลมีความรูเกี่ยวกับนวัตกรรมมีความรูสึกชอบและ
เห็นประโยชนของนวัตกรรมนั้นบุคคลก็มีแนวโนมที่จะตัดสินใจยอมรับนวัตกรรมนั้น  ขั้นการ
ตัดสินใจเปนขั้นตอนที่มีความสําคัญมาก การที่บุคคลจะเลือกทางเลือกใด จะเปนผลมาจากขั้น
ความรูและขั้นจูงใจ และการพิจารณาลักษณะนวัตกรรมวาสอดคลองกับฐานะทางเศรษฐกิจ 
สถานภาพสังคม และขนบธรรมเนียมประเพณี 

4.  ขั้นการนําไปใช (Implement) กระบวนการตัดสินใจยอมรับนวัตกรรมในขั้นตน ๆ เปน
เร่ืองของความรู ความคิด แตการนําไปใชเปนเรื่องของการปฏิบัติ เม่ือบุคคลยอมรับที่จะนํา
นวัตกรรมนั้นไปใช เขาจะตองรูวาเขาสามารถไดนวัตกรรมนั้นมาจากไหน ใชอยางไร เม่ือนําไปใชจะ
ประสบปญหาอยางไรและแกปญหาอยางไร ขั้นการนําไปใชจะสิ้นสุดเม่ือใดขึ้นอยูกับนวัตกรรมแตละ
ชนิด เม่ือนวัตกรรมไดถูกนําไปใชและกลายเปนสวนหนึ่งของบุคคลในการดําเนินงาน ขั้นตอนนี้ก็
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สิ้นสุดลงและจบสิ้นกระบวนการตัดสินใจยอมรับนวัตกรรม แตในหลายกรณีการนําไปใชจะนําไปสู
ขั้นตอนที่ 5 คือการยืนยันตอไป 

5.  ขั้นการยืนยัน (Confirmation)  ขั้นตอนนี้เกิดขึ้นเปนขั้นตอนสุดทายของกระบวนการ
ตัดสินใจยอมรับนวัตกรรมในบุคคลสวนใหญ กลาวคือ เม่ือบุคคลไดตัดสินใจยอมรับหรือไมยอมรับ
ไปแลว บุคคลจะแสวงหาขอมูลขาวสารเพื่อสนับสนุนการตัดสินใจของเขา ผลจากการแสวงหา
ขาวสารขอมูลเปนผลใหบุคคลเปลี่ยนแปลงการตัดสินใจของตน เม่ือไดรับขาวสารที่ขัดแยงกับขอมูล
เดิมที่ไดรับมา  บุคคลพยายามที่จะหลีกเลี่ยงความขัดแยงหรือลดความขัดแยงลง การไดรับ
การศึกษาอบรมเพิ่มเติม การไดรับคําปรึกษาหารือของเจาหนาที่ การไดรับขาวสารจากสื่อมวลชน 
การไดรับคําแนะนําจากเพื่อนบาน ตลอดจนการเห็นผลสําเร็จของนวัตกรรมนั้นจะมีอิทธิพลตอขั้น
การยืนยันมาก 

โรเจอรและชูเมกเกอร (Roger and Shoemaker. 1971 : 293)  กลาววา องคประกอบของ
การตอตานหรือสนับสนุนตอการยอมรับนวัตกรรม เกิดขึ้นจากปจจัยหลายอยาง ไดแก 

1. ปจจัยทางวัฒนธรรม ความนาเชื่อถือและคานิยมจะตองเขากันไดกับนวัตกรรม 
2. ปจจัยทางจิตวิทยา โดยทั่วไปบุคคลจะเกิดความเคยชินอยูกับแผนชีวิต หรือการปฏิบัติ

อยางเกา และรูสึกวาของเดิมดีอยูแลว ไมอยากเปลี่ยนแปลงเวนแตวาของใหมจะดีกวา 
3.  ปจจัยทางสังคม ผูรับการเผยแพรจะตอตานนวัตกรรมที่รับเขาไปใชแลวจะทําใหสังคม

ของเขาขาดดุลยภาพ เกิดสภาวะไรระเบียบ แตสภาวะดังกลาวมองเห็นไดยากและใชเวลานาน
มากกวาจะมองออก 

4.  ปจจัยทางดานนวัตกรรม   ถาปรากฏวานวัตกรรมที่แพรหลายเขาไปนั้น   มีวิธีการที่
ซับซอน  ผูรับการเผยแพรเกิดความวุนวายไมเขาใจ นวัตกรรมนั้นยอมถูกละเลย 

5. ปจจัยทางดานผลประโยชน นวัตกรรมนั้นจะตองมีผลประโยชนตอผูรับการเผยแพร 
 

ปจจัยที่มีผลตอการยอมรับนวัตกรรม 
สชิฟแมนและคานุก (Schiffman and Kanuk. 1991 : 518-522)  ไดกลาวถึง ปจจัยที่มีผล

ตอการยอมรับนวัตกรรม ไว 5 ประการ ดังนี้ 
1. ประโยชนที่เพ่ิมขึ้น (Relative Advantage)   หมายถึง ระดับผูบริโภคที่มีศักยภาพ

ไดรับรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหมที่เหนือกวาระดับสินคาเดิม เชน การที่พนักงานยอมรับและปฏิบัติตาม
ระบบบริหารคุณภาพ ISO:9001 ฉบับป 2000  เน่ืองจากระบบบริหารคุณภาพ ISO:9001 ฉบับป 
2000 ชวยใหการทํางานมีระบบและมีแนวทางการปฏิบัติแนนอน สมํ่าเสมอ เกิดความสะดวกในการ
ทํางานและมีความคลองตัว สามารถลดการสูญเสียและขอผิดพลาดจากการทํางาน รวมทั้งมีการ
พัฒนาการทํางานในทางที่ดีขึ้น ไดแก การจัดขึ้นตอนการทํางาน การควบคุมการทํางาน ตลอดจน
สรางความมั่นใจในสินคาและบริการเพิ่มมากขึ้น 
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2. ความเขากันไดกับความตองการของลูกคา (Compativility)  หมายถึง ระดับผูบริโภค
มีศักยภาพรูสึกวาผลิตภัณฑใหมสามารถเขากันไดกับความตองการ คานิยม และการปฏิบัติใน
ปจจุบัน เชน การที่พนักงานยอมรับและปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ  ISO: 9001  ฉบับป 2000 
เน่ืองจากระบบบริหารคุณภาพ  ISO:9001  ฉบับป 2000  สามารถนํามาใชไดกับธุรกิจทุกประเภท 
และเขากันไดกับกระบวนการทํางานของพนักงาน  สงผลใหระบบการทํางานคลองตัว ไมเปน
อุปสรรคหรือขัดตอการทํางานเดิม สามารถสนับสนุนระบบ การทํางานเดิม ทํางานไดอยางตอเน่ือง 

3. คุณสมบัติที่ปรากฏเดนชัด  (Clarity Characteristic)  หมายถึง ระดับซึ่งผลิตภัณฑใหม
มีความลําบากที่จะทําความเขาใจหรือใชเปนที่ปรากฎชัดเจน  วาการทําความเขาใจหรือใช
ผลิตภัณฑใหมจะนําไปสูการยอมรับผลิตภัณฑ เชน การที่พนักงานยอมรับและปฏิบัติตามระบบ
บริหารคุณภาพ  ISO : 9001  ฉบับป 2000  เน่ืองจากพนักงานมีความเห็นวาระบบบริหารคุณภาพ  
ISO : 9001  ฉบับป 2000 เปนมาตรฐานสากลที่สามารถศึกษา  และทําความเขาใจได  โดยสามารถ
นํามาปรับใชไดกับการทํางานเดิมและไมยุงยาก สะดวกตอการปฏิบัติงาน 

4.  สามารถนําไปทดลองใช  (Trial Ability)  หมายถึง  ระดับซึ่งผลิตภัณฑใหม  สามารถ
ทําใหผูบริโภคมีโอกาสทดลองใช  ถามีโอกาสทดลองใชสูงก็จะทําใหผูบริโภคมีโอกาสที่ประเมินและ
มีการยอมรับผลิตภัณฑนั้น เชน การที่พนักงานยอมรับและปฏิบัติระบบบริหารคุณภาพ  ISO : 
9001  ฉบับป 2000 เน่ืองจากพนักงานไดเรียนรูและปรับวิธีการปฏิบัติงานใหเหมาะสมสอดคลองกับ
ระบบบริหารคุณภาพ  ISO:9001  ฉบับป 2000 กอนที่จะนําระบบบริหารคุณภาพ ISO : 9001  
ฉบับป 2000 มาใชกับการปฏิบัติงานซึ่งทําใหพนักงานเกิดความมั่นใจที่จะปฏิบัติตามมาตรฐานนี้
ตอไป  

5. สามารถสังเกตเห็นได  (Observability)  หมายถึง คุณสมบัติและประโยชนของ
ผลิตภัณฑสามารถสังเกตเห็นไดงาย เชน การที่พนักงานยอมรับและปฏิบัติตามระบบบริหาร
คุณภาพ  ISO:9001  ฉบับป 2000  เน่ืองจากระบบบริหารคุณภาพ  ISO:9001   ฉบับป 2000 ทํา
ใหผลการทํางานดีขึ้น มีขอผิดพลาดและการสูญเสียจากการทํางานนอยลง  พนักงานมีความรูความ
เขาใจในงาน ทราบบทบาทหนาที่ และความรับผิดชอบของตนเอง  สงผลใหการปฏิบัติงานมี
ประสิทธิภาพ และนําไปสูโอกาสที่จะเติบโต กาวหนาในหนาที่การงาน 

 
ปจจัยที่มีผลตอการไมยอมรับนวัตกรรม 
สชิฟแมนและคานุก (Schiffman and Kanuk. 1991 : 522-523)  กลาววาปจจัยที่มีผลตอ

การไมยอมรับนวัตกรรมไว 4 ประการ ดังนี้ 
1. มีประโยชนในเชิงเปรียบเทียบต่ํา 
2. ความเขากันไดกับความตองการของลูกคาต่ํา 
3. มีความยุงยากสับสน 
4. สามารถติดตอสื่อสารไดยาก 
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สรุปไดวา องคประกอบที่มีอิทธิพลตอกระบวนการยอมรับของมนุษยนั้น มีทั้งสวนที่มาจาก

ตัวบุคคลเอง ไดแก ความรู การรับรู ความเขาใจ ทัศนคติ ความเชื่อ บุคลิกภาพ คานิยม และยังมี
สวนที่มาจากคุณลักษณะของผลิตภัณฑ นวัตกรรม หรือสิ่งเรานั้น ๆ เชน ความสลับซับซอนใน   
การใชประโยชนของนวัตกรรม ความสอดคลอง หรือความเขากันไดกับสิ่งที่เคยปฏิบัติ เปนตน     
ซึ่งการยอมรับน้ีสําคัญมากในแงที่เปนกลไกควบคุมพฤติกรรมการทํางาน และสงผลในทางบวกตอ
การปฏิบัติงานของบุคคล ดังนั้น การศึกษาวิจัยครั้งนี้ จึงนําการยอมรับมากําหนดเปนตัวแปร และใช
ในการสรางแบบสอบถาม 
 
 

4.  แนวความคิดเก่ียวกับมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 
โครงสรางและสาระสําคัญของมาตรฐาน   ISO  
1. ISO 9000 : 2000  QMS-Fundamentals and Vocabulary   
ฉบับนี้เปนมาตรฐานที่วาดวย  “ หลักการพื้นฐาน ” และ “ คําศัพท ” ที่ใชในระบบการ

บริหารคุณภาพ (หรือระบบการจัดการคุณภาพ) (QMS = Quality Management System)  ความมุง
หมายสูงสุด คือ สรางความพึงพอใจของลูกคาโดยการปองกันการเกิดการไมตรงตามขอกําหนดใน
ทุกขั้นตอน ตั้งแตการออกแบบไปจนถึงการบริการ 

2. ISO 9001 : 2000  QMS-Requirements   
ฉบับเปนมาตรฐานที่วาดวย “ ขอกําหนด ”  ของระบบการบริหารคุณภาพ ซึ่งจะถูกใชให

เหมาะสมกับองคกร หรือสําหรับการรับรอง หรือสําหรับตามจุดประสงคที่ตกลงกัน จะมุงไปที่      
ประสิทธิผลของระบบการจัดการคุณภาพไดตามความพึงพอใจของลูกคา  

  
สาระสําคัญของมาตรฐาน ISO 9001 : 2000  
ISO 9001 : 2000 เปนขอกําหนดของ “ระบบการบริหารคุณภาพ” สําหรับองคกรที่

ประสงคจะแสดงความสามารถของตนที่จะตอบสนองตอความตองการหรือความคาดหวังของลูกคา
ได 

1. ขอกําหนดใน  ISO 9001 : 2000  ไดรับการจัดเปนหมวดหมูและมีการจัดลําดับ
ความสําคัญของหัวขอตาง ๆ  ในขอกําหนดของระบบการบริหารคุณภาพ  ซึ่งไมได
แยกออกเปน 9001 หรือ 9002 หรือ 9003 ดังเชน ISO 9000   ฉบับป ค.ศ. 1994 อีก
ตอไปแลว 

2. สําหรับกิจการประเภทที่ไมมีกิจกรรมดานการออกแบบผลิตภัณฑก็สามารถจัดทํา
ระบบการบริหารคุณภาพภายใตมาตรฐาน ISO 9001  ได เพียงแตตองแสดงขอมูล
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ขอบเขตของระบบการบริหารคุณภาพ   ใหชัดเจนไวในเอกสารคูมือคุณภาพของตน
เทานั้น 

3. ขอกําหนดในมาตรฐาน ISO 9001 : 2000  มีวัตถุประสงคในการใชเปนกรอบสําหรับ
การตรวจประเมินระบบการบริหารคุณภาพทั้งแบบที่ตรวจประเมินโดยบุคลากรภายใน
องคกรเอง ที่เรียกวา Internal Audit  และแบบที่ตรวจประเมินโดยบุคลากรจากองคกร
ภายนอกที่เรียกวา  External Audit 

4. การละเวนหรือลดทอนขอบเขตของระบบการบริหารคุณภาพดังกลาวนี้จะมีขอจํากัด
เฉพาะในหัวขอที่ 7 ของมาตรฐานเทานั้น 

 
 
 

3. ISO 9004 : 2000 QMS : QMS-Guidelimes for Performance Improvements  
ฉบับนี้เปนมาตรฐานที่วาดวย  “ แนวทาง ”   ในการปรับปรุงการดําเนินงานขององคกร  

เปนคําแนะนําที่กวางขวางกวาของวัตถุประสงคของระบบการจัดการคุณภาพ  ISO 9001 
โดยเฉพาะอยางยิ่งการปรับปรุงอยางตอเน่ืองถึงสมรรถนะและประสิทธิภาพทั้งหมดขององคกรที่ดี
พอ ๆ กับประสิทธิผล ISO 9004 ไดแนะนําเปนแนวทางสําหรับองคกรในระบบผูบริหารสูงสุดที่
อยากจะทําใหมากกวาขอกําหนดของ ISO 9001 ในการแสดงไดถึงการดําเนินการปรับปรุงอยาง
ตอเน่ือง อยางไรก็ตามจะไมมีจุดมุงหมายสําหรับการขอการรับรองหรือจุดประสงคที่ตกลงกันไว 

1. ประวัติความเปนมาของ ISO 
 วารินทร  สินสูงสุดและ วันทิพย  สินสูงสุด ( 2545 : 57-61 , 67-68)  ไดสรุปดังนี้ 

1.1 ISO คืออะไร ISO ไมใชคํายอ เปนคําคําหนึ่ง จากภาษากรีก  วา ISO หมาย 
ความวา เสมอกันเทาเทียมกันซ่ึงเปนรากคําที่ใชเติมหนา คําวา ISO เชน isometric (มิติที่เสมอกัน ) 
หรือ คําวา isonomy  (ความเสมอภาคของกฎหมาย หรือ คนเสมอภาค ตอหนากฎหมาย)  ซึ่งคือ  
International Organization for Standardization (องคการสากลวาดวยการทําใหเปนมาตรฐาน)  ใช
เปนชื่อทางสากล  หมายความวา เปนอีกชื่อหน่ึงขององคการนี้  นั้นเอง  จาก “เสมอกัน”  สู  

“มาตรฐาน”  เสนทางของความคิด  นําไปสูการเลือก ISO ใหเปนชื่อเรียกเนื่องจากงายจํางาย  แล

เพ่ือไมใหเปนการสับสนในการยอคําวา International Organization for Standardization ซึ่งไมวา
จะใชที่ไหนก็ใหใชคําวา  ISO เปนชื่อขององคการสากลนี้ 

1.2  องคการ ISO ตั้งข้ึนเมื่อไร  มีวัตถุประสงคหลักคืออะไร    ISO ตั้งขึ้นเม่ือป 
1947 เปนสมาพันธของสํานักมาตรฐานแชงชาติทั่วโลก  สํานักมาตรฐานของชาติหนึ่งจะเปนสมาชิก
ขององคการนี้ไดเพียงสํานักเดียวเทานั้น  ขณะน้ีมีสมาชิกราว 140 ประเทศ ภารกิจขององคการคือ  
เพ่ือสนับสนุนการพัฒนาการทําใหเปนมาตรฐาน   และกิจกรรมที่เกี่ยวเน่ืองในโลกโดยมีความคิดใน
การเอื้ออํานวยการแลกเปลี่ยนสินคาและบริการของนานาประเทศ  และเพ่ือพัฒนาความรวมมือใน
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กิจกรรมทางสติปญญา วิทยาศาสตร เทคโนโลยีและเศรษฐศาสตร ผลงานขององคการ  ISO  เปน
ขอตกลงของนานาชาติ  ดังนั้นมาตรฐานที่ตีพิมพจึงใชชื่อวา มาตรฐานสากล (International 
Standard) 

1.3  ทําไมจึงตองมีการทําใหเปนมาตรฐานสากล   การมีมาตรฐานที่ไมกลมกลืน
กันสําหรับเทคโนโลยีชนิดเดียวกันของประเทศหรือภูมิภาคตางกันสามารถเรียกวา  “การกีดกันทาง

เทคนิคตอการคา”  อุตสาหกรรมผูมีจิตใจเปนผูสงออกมีสํานึกมา  นานนักหนาวาจําตองมีมาตรฐาน

ของโลก  เพ่ือชวยใหการคาขายระหวางประเทศ เปนไปโดยราบรื่น  นี้เปนที่มาของการกอตั้ง ISO
เหตุผลหลักก็คือความกาวหนาทั่งโลกในเสรีทางการคา การสอดแทรกของภาคผลิตตาง ๆ 
ระบบสื่อสารทั่วโลก  มาตรฐานของโลกสําหรับเทคโนโลยีที่เกิดใหม  และประเทศกําลังพัฒนา  การ
ทําใหเปนมาตรฐานทั่วทั้งอุตสาหกรรมเปนเง่ือนไขสําคัญที่ทําใหภาคอุตสาหกรรมนั้นทํางานรวมกัน
ไดดี  เม่ือสินคาหรือบริการสวนมาสอดคลองกับมาตรฐานเดียวกัน   มาตรฐานที่กลาวนี้ก็มาจาก
ความยินยอมพรอมใจของบรรดาประเทศสมาชิกที่มีบทบาทในอุตสาหกรรมดานนั้น  ๆ ไมวาจะใน
ฐานะ  ผูสงมอบ  ผูใช  หรือ สวนมากหนวยงานรัฐบาล  ซึ่งตกลงในเรื่องขอกําหนดเฉพาะ  การแบง
ลําดับจัดชั้นของวัตถุ  การผลิตสินคา  การอํานวยใหซึ่งบริการ  จุดมุงหมายก็คือ อํานวยความ
สะดวกในดานการคา  การแลกเปลี่ยนและถายทอดเทคโนโลยีโดย 

O  เพ่ิมพูนคุณภาพสินคาและความนาเชื่อถือในราคาที่สมเหตุสมผล 
O  ปรับปรุงสุขภาพความปลอดภัยและการปกปองสภาพแวดลอมและลดทอนความ

สูญเสีย 
O  ทําใหสินคาและบริการเขากันไดและสามารถทํางานรวมกันได 
O  ทําใหการใชใชไดงายขึ้นเนื่องจากการปรับปรุง 
O  ลดทอดจํานวนโมเดล  ดังนั้นจึงเทากับลดคาใชจาย 
O  เพ่ิมประสิทธิภาพการจําหนายจายแจก  และบํารุงรักษาไดงายผูใชจะมีความเชื่อม่ัน

ในสินคาและบริการ  ที่สอดคลองกับมาตรฐานสากล  การประกันความสอดคลอง
สามารถทําไดโดยผูผลิตเปนผูประกาศเอง หรือ โดยการตรวจประเมินของสํานัก
ประเมินอิสระก็ได 

 

2. ที่มาของมาตรฐาน 
ในอดีต เจาของกิจการเรียนรูการบริหารงานโดยเริ่มตนจากการเปนลูกมือในกิจการใด

กิจการหนึ่งเม่ือสะสมทุนรอนไดบางแลวจึงคอยจัดตั้งกิจการขนาดยอมของตนเอง ซึ่งอาจเปนการ
ทํางานทั้งหมดแตผูเดียว ทําใหไดเรียนรูหลักการและกระบวนการในการบริหารจากกรปฏิบัติจริง 
หลายรายมีความสามารถเฉพาะตัวทั้งเขาใจการบริหารงานแตละดานที่จําเปนและมองเห็นภาพรวม
ของการบริหารจึงประสบความสําเร็จขั้นตนและขยายเปนกิจการขนาดใหญขึ้น เม่ือขยายแลว ถา
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สามารถจัดตั้งระบบการบริหารงานที่เหมาะสมขึ้นมารองรับได กิจการก็จะเจริญกาวหนาตอไป แต
ถาทําไมได กิจการก็จะไมประสบความเทาที่ควร 

จากความเปนจริงซ่ึงเปนที่ยอมรับกันทั่วไปวา องคการที่มีระบบการบริหารงานที่ดียอมมี
แนวปฏิบัติที่จะปองกันมิใหเกิดปญหาขึ้นในทุกขั้นตอนของการทํางาน ISO (The International 
Organization for Standardization)  จึงไดจัดทํามาตรฐานตระกูล ISO 9000 ขึ้นสําหรับใหองคการ
ตาง ๆ นําไปใชโดยคณะผูเขียนมาตรฐานยึดถือแนวคิดที่วา “การบริหารงานที่ดีแตละดาน  ซึ่งพบ

เห็นกันอยูในองคการตาง ๆ เชน การออกแบบ การขาย การจัดซื้อ การผลิต ฯลฯ ตางก็ใชหลักการ
เดียวกันไมวาใครจะเปนผูบริหารก็ตาม เพียงแตอาจมีรายละเอียดบางอยางแตกตางกันไปบาง จึง
สามารถรวบรวมหลักการเหลานั้นมาจัดทําเปนมาตรฐานการบริหารงานที่นําไปประยุกตไดกับทุก
องคการ” 

ISO 9001  ป ค.ศ. 1987  ซึ่งเปนฉบับแรกสุด ไดมองถึงปญหาตาง ๆ ที่อาจพบใน
องคการใด ๆ และไดสรุปออกมาเปนความตองการที่จะขจัดสาเหตุรากเหงาของปญหาเหลานั้น  
โดยจัดแบงความตองการดังกลาวออกเปน 20 หัวขอตามกิจกรรมที่เกิดขึ้นในแตละชวงเวลาของ
วงจรชีวิตของผลิตภัณฑพวกฮารดแวร   ดังนี้ 

1. ปญหาเรื่องที่เกี่ยวของโดยตรงกับผูบริหารสูงสุด 
1.1 ผูบริหารสูงสุดไมประกาศนโยบายซึ่งเปนความตั้งใจตาง ๆ และทิศทางโดยรวม

ขององคการ 
1.2 ผูบริหารสูงสุดขาดความมุงม่ันผูกพันตนตอคุณภาพ 
1.3 พนักงานไมเขาใจนโยบายขององคการ 
1.4 แตละหนาที่และแตละระดับที่เกี่ยวของไมรูวัตถุประสงคที่ตนเปนผูรับผิดชอบใน

การทําใหบรรลุผล 
1.5 การกําหนดบทบาทของพนักงานแตละคนยังไมชัดเจน 
1.6 องคการมีทรัพยากรที่จําเปนไมเพียงพอตอความตองการ 
1.7 การไมมอบหมายใหผูบริหารคนใดคนหนึ่งมาชวยดูแลระบบงาน ทั้งๆ ที่ผูบริหาร

สูงสุดไมมีเวลาดูแลเองโดยตรง 
1.8 ผูบริหารสูงสุดไมติดตามเปนระยะ ๆ วาการปฏิบัติตาง ๆ ในองคการเขาขายการ

บริหารที่ดีแลวหรือไม 
2. ปญหาเรื่องระบบงาน 

2.1 องคการไมมีเอกสารคูมือที่ใหแนวทางปฏิบัติสําหรับดําเนินงานในดานตาง ๆ  
2.2 แนวทางปฏิบัติตาง ๆ ในองคการไมเขาขายการบริหารที่ดี 
2.3 การนําแนวทางเหลานั้นไปปฏิบัติยังไมไดผลเทาที่ควร 
2.4 องคการไมวางแผนวาจะบรรลุวัตถุประสงคตาง ๆ ไดอยางไร 

3. ปญหาเรื่องการทําขอตกลงกับลูกคา 
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3.1 ขอตกลงไมสมบูรณชัดเจนเพียงพอ 
3.2 คําสั่งซื้อของลูกคาไมตรงกับขอเสนอขององคการ 
3.3 พนักงานขายตกลงในสิ่งที่อยูนอกเหนือขีดความสามารถขององคการ 
3.4 พนักงานขายปรับแกขอตกลงกับลูกคาไปแลว แตไมบอกใหผูเกี่ยวของทราบ 

4. ปญหาเรื่องการออกแบบ 
4.1 พนักงานออกแบบไมคอยปรึกษาหารือกับผูอ่ืนที่มีสวนเกี่ยวของกับการออกแบบ

ดวย 
4.2 ขอมูลที่ใชปอนใหแกการออกแบบไมสมบูรณชัดเจนเพียงพอ 
4.3 ขณะออกแบบแตละขั้นตอน ไมไดคํานึงวาผลที่ไดนั้นเม่ือทําตอจนเสร็จจะสนอง

ความตองการหรือไม 
4.4 เม่ือออกแบบแตละขึ้นตอนเสร็จแลว ไมไดพิจารณาวาสิ่งที่ไดรับสนองความ

ตองการหรือไม 
4.5 การเปลี่ยนแปลงการออกแบบเกิดขึ้น โดยไมใหผูมีอํานาจหนาที่รับรองกอน 

5. ปญหาเรื่องเอกสารสําคัญ 
5.1 เอกสารที่จัดทําขึ้นไมสมบูรณชัดเจนเพียงพอ 
5.2 ผูใชไมรูวาเอกสารชุดใดเปนชุดที่แกไขปรับปรุงลาสุด 
5.3 เอกสารบางอยางเลิกใชแลว แตยังมีผูนํามาใชอยูอีก 
5.4 การเปลี่ยนแปลงเอกสารเกิดขึ้น โดยไมใหผูมีอํานาจหนาที่รับรองกอน 
5.5 ผูใชไมรูการเปลี่ยนแปลงที่เกิดในเอกสารชุดแกไขปรับปรุง 

6. ปญหาเรื่องการจัดซื้อ 
6.1 ผูขายขาดความสามารถที่จะทําไดตามความตองการขององคการ 
6.2 พนักงานจัดซื้อไมติดตามดูแลการปฏิบัติของผูขายเทาที่ควร 
6.3 ผูขายไมไดรับขอมูลที่สมบูรณชัดเจนเพียงพอเกี่ยวกับผลิตภัณฑที่สั่งซ้ือ 

7. ปญหาเรื่องการเกี่ยวของกับทรัพยสินของลูกคา 
7.1 องคการทําทรัพยสินของลูกคาสูญหายหรือเสียหาย 
7.2 ทรัพยสินของลูกคาไมเหมาะที่จะนํามาใช 
7.3 การไมรายงานลูกคาเม่ือพบปญหา 

8. ปญหาเรื่องการชี้บงและการสอบกลับไดของผลิตภัณฑ 
8.1 การไมระบุใหผูเกี่ยวของรูชัดวาผลิตภัณฑใดเรียกวาอะไร เปนของใครมีเลข

ประจําตัวเทาไร ฯลฯ 
8.2 การไมสามารถสืบสาวไดถึงที่มา ที่อยู หรือที่ไปของผลิตภัณฑนั้น 

9. ปญหาเรื่องการผลิตและการติดตั้ง 
9.1 การไมกําหนดวิธีทํางานไวใหผูปฏิบัติทราบ 
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9.2 การไมทํางานตามวิธีที่กําหนดไว 
9.3 สภาพแวดลอมไมเหมาะตอการทํางาน 
9.4 ปญหาอันเนื่องมาจากอุปกรณที่ใชในการผลิตหรือการติดตั้ง 
9.5 การไมควบคุมพารามิเตอรของกระบวนการ 
9.6 การไมควบคุมคุณลักษณะของผลิตภัณฑ 
9.7 เกณฑเกี่ยวกับผีมือความละเอียดประณีตในการทํางานยังไมชัดเจน 
9.8 พนักงานขาดคุณสมบัติที่จําเปน 

10. ปญหาเรื่องการตรวจและการทดสอบ 
10.1 การไมกําหนดรายละเอียดของการตรวจและการทดสอบที่ตองการ 
10.2 องคการไดรับมอบผลิตภัณฑที่ไดไดคุณภาพมาจากผูขาย 
10.3 พนักงานไมรูวางานที่กําลังผลิตหรือติดตั้งอยูไมไดคุณภาพ 
10.4 ผลิตภัณฑขั้นสุดทายที่ไมไดคุณภาพหลุดไปสูลูกคา 
10.5 เกณฑในการยอมรับผลิตภัณฑยังไมชัดเจน 

11. ปญหาเรื่องอุปกรณสําหรับตรวจ วัด และทดสอบ 
11.1 อุปกรณผิดพลาดเกิดกวาที่จะยอมรับได 
11.2 วิธีใชอุปกรณไมถูกตอง 
11.3 การเก็บรักษาและการเคลื่อนยายอุปกรณยังไมดีพอ 

12. ปญหาเรื่องการแสดงผลการตรวจและการทดสอบ 
12.1 การแสดงผลไมชัดเจน ทําใหหลงนําผลิตภัณฑที่ไมไดคุณภาพไปใชหรือจัดสง 

13. ปญหาเรื่องผลิตภัณฑที่ไมไดคุณภาพ 
13.1 การอนุโลมใหยอมรับโดยผูไมมีอํานาจหนาที่ 
13.2 การแกไขจนเสร็จเรียบรอย แตไมตรวจอีกครั้งเพ่ือยืนยันวาผลิตภัณฑได  

คุณภาพแลว 
14. ปญหาเรื่องการขจัดสาเหตุของปญหาหรือความเสี่ยง 

14.1 การไมสนใจแกไขหรือปองกัน แมวาจะเปนเร่ืองที่สําคัญพอ เชน คํารอง
 เรียนของลูกคา 

14.2 การแกไขหรือปองกันปญหาเทานั้น แตไมขจัดสาเหตุดวย 
14.3 การพยายามขจัดสาเหตุ แตยังทําไมไดผลเทาที่ควร 
14.4 การไมแจงขอมูลเกี่ยวกับปญหาหรือความเสี่ยงใหผูบริหารสูงสุดรับทราบ 

15. ปญหาเรื่องการดูแลรักษาผลิตภัณฑ 
15.1 ผลิตภัณฑเสียหายหรือเสื่อมสภาพขณะเคลื่อนยาย 
15.2 ผลิตภัณฑเสียหายหรือเสื่อมสภาพขณะจัดเก็บ 
15.3 วิธีรับเขาสูหรือสงออกจากบริเวณจัดเก็บยังไมเหมาะสม 
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15.4 การหอมัด  การบรรจุ  การทําเคร่ืองหมาย และวัสดุที่ใชเพ่ือการนั้น  ไม
สอดคลองกับความตองการ 

15.5 การจัดเก็บผลิตภัณฑไวอยางสับสนปนแป 
15.6 ผลิตภัณฑที่ผานการตรวจขั้นสุดทายแลว เสียหายหรือเสื่อมสภาพขณะจัดสง 

16. ปญหาเรื่องบันทึกหลักฐาน 
16.1 บันทึกที่จําเปนสําหรับใชงานตอไป ไมไดนํามาเก็บรักษาไว 
16.2 บันทึกอานไดยาก 
16.3 การคนหาบันทึกนั้นไดยากเมื่อตองการใช 
16.4 การบันทึกเสียหาย เสื่อมสภาพ หรือสูญหาย 
16.5 การไมระบุระยะเวลาที่ตองการเก็บบันทึกไว 
16.6 การไมจัดการกับบันทึกที่พนเวลาเก็บแลว 
 

17. ปญหาเรื่องการตรวจสอบภายใน 
17.1 ผูตรวจสอบทํางานไมไดผลเทาที่ควร 
17.2 ผูบริหารที่รับผิดชอบการแกไขไมดําเนินการภายในเวลาอันควร 
17.3 การแกไขยังทําไมไดผลเทาที่ควร 
17.4 ผูตรวจสอบไมติดตามผลการแกไข 
17.5 การไมแจงขอมูลเกี่ยวกับเร่ืองที่ตรวจสอบพบใหผูบริหารสูงสุดรับทราบ 

18. ปญหาเรื่องการฝกอบรม 
18.1 หัวหนาไมเห็นความสําคัญของการฝกอบรมลูกนอง 
18.2 การไมจัดฝกอบรมในเรื่องที่จําเปน 
18.3 การมอบหมายงานใหแกผูขาดคุณสมบัติ โดยไมฝกอบรมใหกอน 
18.4 การไมเก็บประวัติการฝกอบรมพนักงานไว 

19. ปญหาเรื่องการบริการหลังสงมอบ 
19.1 การบริหารยังทําไมไดผลเทาที่ควร 
19.2 การไมจัดทํารายงานของการบริหาร เพ่ือนํามาวิเคราะหตอไป 

20. ปญหาเรื่องการใชเทคนิคทางสถิติ 
20.1 การตัดสินใจโดยไมวิเคราะหขอมูลกอน ทั้ง ๆ ที่สถานการณยังไมแนนอน 
20.2 การใชเทคนิคทางสถิติไมเปน 
20.3 การใชเทคนิคทางสถิติยังทําไมไดผลเทาที่ควร 

 

3. คุณภาพ  คืออะไร 
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ณัฎฐพันธ เขจรนันท และคณะ ( 2545 :21-30)  สรุปวา  “คุณภาพ (Quality)”   เปน

ศัพทอีกคําหนึ่งที่เรามักจะไดยิน  และใชงานบอยครัง้ในสังคมอุตสาหกรรม  และการแขงขันทาง
ธุรกิจ  แตเม่ือใหเราอธิบายความหมายของคุณภาพ  เรากลบัไมสามารถอธิบายไดอยางชดัเจน  
ดังนั้นกอนเราจะศึกษาแนวคิด ปรัชญา  และกรอบความคิดในการจัดการคุณภาพ (Quality 
Management)  เราสมควรเริ่มตนทําความเขาใจความหมายคุณภาพ  จากนักวิชาการที่มีชือ่เสียง
และไดรับการยอมรับจากสังคม  ดังนี้ 

• คุณภาพ  หมายถึง สิ่งที่ดีทีสุ่ดสําหรับเง่ือนไขดานการใชงาน และราคาของลูกคา  
(Feigenbaum, 1961) 

• คุณภาพ หมายถึง  ความเหมาะสมกับการใชงาน (Juran, 1964) 

• คุณภาพ หมายถึง การเปนไปตามความตองการ หรือสดคลองกับขอกําหนด  (Crosby, 
1979) 

• คุณภาพ  หมายถึง คุณภาพของการออกแบบ และคณุภาพของความสอดคลองในการ
ดําเนินงาน ที่จะนํามาซึ่งความภาคภูมิใจแกเจาของผลงาน (Deming, 1940) 

• คุณภาพ หมายถึง  การประหยัดที่สุด มีประโยชนในการใชงานสูงสดุ และสราง ความ
พึงพอใจใหกับลูกคาอยางสมํ่าเสมอ (Ishikawa, 1985) 

จากการศึกษาความหมายของคุณภาพที่ผูเชี่ยวชาญกลาวมา เราจะเห็นวา คุณภาพเปน 
คําที่มีความหมายเปลี่ยนแปลงและพัฒนาอยูเสมอ อยางไรก็ดีเราสามารถสรุปความสอดคลองของ
ความหมายได 3 ดาน คือ 

1) การเปนไปตามมาตรฐาน หรือขอกําหนด 
2) การสรางความพึงพอใจใหลูกคา 
3) มีตนทุนการดาํเนินงานที่เหมาะสม 

 
ดังนั้นเราอาจจะกลาววา คณุภาพ หมายถึง การดําเนินงานใหเปนไปตามขอกําหนดที่

ตองการ  โดยสรางความพอใจใหกับลูกคา  และมีตนทุนการดําเนินงานที่เหมาะสม โดยการ
ดําเนินงานที่มีประสิทธิภาพจะไมเพียงแตสามารถทํางานใหบรรลเุปาหมายที่ตองการเทานั้น  แต
จะตองสรางความพอใจใหกบัลูกคา  และชวยธุรกิจมีตนทุนในการดําเนินงานที่ไดเปรียบคูแขง  แต
มิไดหมายความวา ธุรกิจมุงสรางของถูกและดีออกมาขายในตลาด  เพราะของถกูและดีนั้นหาไดยาก
ในปจจุบัน  แตธุรกิจจะตองสรางสินคาหรือบริการที่ลูกคาพอใจ และยอมจายราคาเพื่อซ้ือความพอใจ
นั้น  ซึ่งมิใชเรื่องที่ประเมินจากสิ่งของที่จับตองได  หรือเปนรูปธรรมเพียงดานเดียว  แตจะตอง
พิจารณาปจจัยอ่ืน ๆ ที่เปนนามธรรมประกอบดวย 
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ระดับของแนวคิดดานคุณภาพ 
ครั้งหนึ่งเราอาจจะมีความเขาใจความหมายของคุณภาพที่จํากัดอยูเฉพาะการดําเนินงาน  

และการผลิตในอุตสาหกรรมเทานั้น  โดยเราอาจจะคิดวา  การสรางสินคา หรือบริการที่มีคุณภาพ

เกิดขึ้นจากการที่ธุรกิจตระหนักถึงความตองการของลูกคาคา 

ปจจุบันความหมายและความสําคัญของคุณภาพไดขยายตัวครอบคลุมการดําเนินชีวิตของ

เราทั้งในเชิงกวางและเชิงลึก  ยิ่งเราศึกษามากขึ้น  เราจะพบวาคุณภาพยิ่งมีความหายที่ลึกซึ้ง มี

ความสําคัญ และผูกพันอยางซับซอนตอการดําเนินงาน  และการใหชีวิตของเรามากขึ้นโดยที่เรา

สามารถอธิบายพัฒนาการของแนวคิดดานคุณภาพออกเปน 4 ระดับไดแก 

1. เหมาะสมกับมาตรฐาน (Fitness to Standard)  เปนแนวความคิดเบื้องตนในสํานึก 
ดานคุณภาพของธุรกิจ   โดยผูผลิตพยายามจะผลิตสนิคาหรือบริการใหตรงตามที่ออกแบบหรอื
กําหนดไว 

2. เหมาะสมกับประโยชนใชสอย (Fitness to Use)  เปนแนวความคดิที่ผลิตสินคาคุณภาพ
มาตรฐานแลว  ผูผลิตยังตองผลติสินคาหรือบริการใหตรงตามความตองการใชงานของลูกคา  
เพ่ือใหลูกคาเกิดความพอใจ  ซึ่งจะสรางความไดเปรียบในการแขงขนั 

3. เหมาะสมกับตนทุน (Fitness to Cost)   ธุรกิจที่จะอยูรอดจึงไมเพียงแตตองผลิตสินคา
หรือบริการที่มีคุณภาพ  และตรงตามความตองการของลูกคาเทานั้น  แตธุรกิจจะตองใหความสําคัญ
กับตนทุน (Cost)  และการกําหนดราคา (Pricing) ของสินคาหรือบริการ  ผูผลิตที่ผลิตสินคาหรือ
บริการที่มีคุณภาพและตนทุนต่ําจะสามารถกําหนดราคาที่เหมาะสม  และสามารถแขงขันกับคูแขง
ขันไดในรูปแบบที่หลากหลาย  โดยเฉพาะกลยุทธการเปนผูนําดานตนทุน (Cost Leadership) การ
ผลิตลง 

4. เหมาะสมกับความตองการที่แฝงเรน  Fitness to Latent Requirements)    พัฒนาการ
ของแนวความคิดดานคุณภาพใหเราเห็นวา  การเปลี่ยนแปลงของสังคมโลก  ความผันผวนของ
ปจจัยทางเศรษฐกิจ การเมือง และการแขงขันที่รุนแรง  และซับซอนในปจจุบันและอนาคต  ทําให
คุณภาพกลายเปนปจจัยอันดับตน ๆ ที่บงชี้ถึงความอยูรอดและอนาคตขององคการ  คุณภาพจึง
ไมใชแคเพียงเครื่องมือในการดําเนินงาน  หรือเปนเรื่องในโรงงานผลิตสินคาเทานั้นแตคุณภาพจะ
เปนอาวุธเชิงกลยุทธ (Strategic Weapon)  ที่ทุกธุรกิจจะตองมีไวใช และหม่ันพัฒนาอยางตอเน่ือง  
เพ่ือสรางความไดเปรียบในการแขงขันและความสําเร็จอยางยั่งยืน  โดยผูบริหารในทุกระดับของ
ธุรกิจจะตองปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน (Paradigm Shift) ในการบริหารคุณภาพขององคการให
บูรณาการครอบคลุมทั่วทั้งองคการ เขาถึงกระบวนการและพนักงาน เพ่ือเปนการสรางองคการ
คุณภาพสมบูรณแบบ (Perfect Quality Organization)  ใหเกิดขึ้น โดยสมาชิกทุกคนในองคการตอง
ตระหนักอยูเสมอวา มีแตคุณภาพเทานั้นที่ทําใหธุรกิจของเราอยูรอด และแขงขันไดในอนาคต 
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แนวความคิดเก่ียวกบัคุณภาพ 
ณัฎฐพันธ   เขจรนันทและคณะ(2545 : 35-40) สรุปวาแนวความคิดของนักวิชาการดาน

คุณภาพที่มีชื่อเสียงที่นาจะติดตามศึกษา ไดแก 
1. แนวความคิดของ Walter A. Schewhart 
นักสถิติชาวอเมริกันที่เร่ิมใชหลักการทางสถิติ  มาประยุกตในการควบคุมคุณภาพ ที่

เรียกวา การควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ (Statistical Quality Control ) หรือ SQC โดยที่ Schewhart 
ไดพัฒนาแผนภูมิการควบคุม (Control Chart) และการสุมตัวอยางเพื่อทดสอบผลิตภัณฑ ตลอดจน
สรางวงจรควบคุมคุณภาพที่เรียกวา วงจร Schewhart (Schewhart Cycle) ซึ่งประกอบดวย 4 
ขั้นตอน คือ การวางแผน(Plan) การปฏิบัติ (Do) การศึกษา (Study) และการดําเนินการ (Action) 
หรือ PDSA ที่ ดร. Deming นําไปประยุกต โดยเปลี่ยนจากการศึกษาเปนการตรวจสอบ (Check) 
ซึ่งบุคคลทั่วไปรับรูวา เปน วงจร Deming (Deming Cycle) หรือ วงจร TQM หรือวงจร PDCA 

 

2. แนวความคิดของ William Edwards Deming 
นักสถิติชาวอเมริกัน  ที่มีสวนสําคัญในการพัฒนาคุณภาพใหกับระบบอุตสาหกรรมของ

ญี่ปุน  และกลับมากระตุนใหวงการธุรกิจและอุตสาหกรรมของอเมริกาตื่นตัว พัฒนาคุณภาพ และ
เปดรับหลักการจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) หรือ TQM จากการออก
รายการโทรทัศนของสถานีโทรทัศน  NBC ในรายการ “ ถาญี่ปุนทําได ทําไมเราจะทําไมได         

(If Japan can, why can’t we?)”  นอกจากนี้ Deming ยังเสนอหลักการสําคัญในการจัดการ

คุณภาพที่มีผูกลาวถึงมาก  เรียกวา “หลักการ 14 ขอ ของ Deming (Deming’s 14 Points)” ไดแก 

1) สรางปณิธานที่มุงม่ันในการปรับปรุงคุณภาพของสินคาหรือบริการ 
2) ยอมรับปรัชญาการบริหารคุณภาพใหม ๆ 
3) ยุติการควบคุมคุณภาพโดยอาศัยการตรวจสอบ 
4) ยุติการดําเนินธุรกิจโดยการตัดสินกันที่ราคาขายเพียงอยางเดียว 
5) ปรับปรุงระบบการผลิตและระบบการใหบริการอยางตอเน่ือง 
6) ทําการฝกอบรมทักษะอยางสม่ําเสมอ 
7) สรางภาวะผูนําใหเกิดขึ้น 
8) กําจัดความกลัวใหหมดไป 
9) ทําลานสิ่งที่กีดขวางความรวมมือระหวางหนวยงานตาง ๆ  
10) ยกเลิกคําขวัญ คติพจน และเปาหมายที่ตั้งตามอําเภอใจ 
11) ยกเลิกการกําหนดจํานวนโควตาที่เปนตัวเลข 
12) ยกเลิกสิ่งกีดขวางความภาคภูมิใจของพนักงาน 
13) การศึกษาและการเจริญเติบโต 
14) ลงมือปฏิบัติเพ่ือใหบรรลุผลสําเร็จในการเปลี่ยนแปลง 
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4. แนวความคิดของ Philip B. Crosby 
เปนนักปฏิบัติและนักคิดดานการจัดการคุณภาพที่ มีชื่อเสียง  ชาวอเมริกัน  ที่ให

ความหมายของคําวา “คุณภาพ”  คือ การทําไดตามขอกําหนด ( Conformance to Requirements) 

และเปนผูที่กลาววา “คุณภาพไมมีคาใชจาย (Quality is free)”  และใหความสําคัญกับการสราง

วัฒนธรรมและการดําเนินงานที่ความบกพรองเปนศูนย (Zero Defect) โดยเขาเสนอวาองคการ
จะตองปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง  ซึ่งจะครอบคลุมการใชเครื่องจักรและอุปกรณตลอดจนการ
พัฒนาบุคลากรอยางสม่ําเสมอ  ซึ่งชวยลดขอบกรอง และความผิดพลาดในการดําเนินงานลง  จน
หมดไปจากองคการ 

5. แนวความคิดของ Armand V. Feigenbaum 
จะเปนนักคิดที่ใหความสําคัญกับตนทุนของคุณภาพ  ซึ่งจําเปนตองดําเนินงานเพื่อใหเปน

ผูนําดานตนทุนในระยะยาว  โดย Feigenbaum เปนผูใหความหมายของคําวา “คุณภาพ” คือ การ
สรางความพึงพอใจใหแกลูกคาดวยตนทุนต่ําที่สุด และอธิบายคุณภาพในวงจรอุตสาหกรรม 
(Industrial Cycle)   ตั้งแตเร่ิมตนออกแบบผลิตภัณฑ  การนําผลิตภัณฑออกสูตลาด  และการ
บริการหลังการขาย  ซึ่งตองดําเนินงานอยางสมบูรณแบบและครบวงจรตามหลักการของ  การ
ควบคุมคุณภาพโดยรวม (Total Quality Control) หรือ TQC  

 
6. แนวความคิดของ Kaoru Ishikawa 
นักวิชาการที่มีชื่อเสียงดานคุณภาพชาวญี่ปุน  ที่พัฒนาแนวความคิด วงจรควบคุมคุณ 

ภาพ (Quality Control  Circles)  หรือ QCC จนเปนที่ยอมรับในระดับประเทศ  และแนวความคิดใน 
การควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองคการ (Company-wide Quality Control) หรือ   CWQC   ซึ่ง
สอดคลองกับหลักการ TQM   ในประเทศตะวันตก  ตลอดจนเสนอแนะแนวทางในการควบคุม
คุณภาพโดยหลักการทางสถิติ หรือที่เรียกวา 7 QC Tools ไดแก 

• ผังเหตุและผล (Cause and Effect Diagrams) หรือผังกางปลา (Fish Bone 
Diagrams) 

• การวิเคราะห Pareto (Pareto Analysis) 

• แผนภาพ (Graphs) 

• แผนภูมิแทง (Histograms) 

• แผนภูมิการควบคุมกระบวนการ (Process Control Charts) 

• แผนผังการกระจาย (Scatter Diagrams) 

• รายการตรวจสอบ (Check List Sheets) 
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นอกจากนี้  Ishikawa ยังมีขอเสนอแนะที่สําคัญ  คือ การควบคุมคุณภาพเปนหนาที่ 
ของพนักงานทุกคนที่จะตองรวมกันปฏิบัติ  โดยใหขอเสนอแนะในการปรับปรุงผลงานแกองคการ  
ซึ่งแตกตางจากแนวความคิดของผูบริหารในชาติตะวันตก  ที่นิยมมอบอํานาจหนาที่และความ
รับผิดชอบใหกับหนวยงานดานคุณภาพขององคการ ซึ่งถือวาเปนผูเชี่ยวชาญดานคุณภาพ ซึ่งมักจะ
กอใหเกิดปญหาความขัดแยงกับหนวยงานอ่ืน ๆ และยังปลอยใหเกิดผลงานที่ดอยคุณภาพออกไปสู
มือของลูกคา 

 
6. แนวความคิดของ Genichi Taguchi 
ใหความสนใจกับการสรางคุณภาพจากจุดเริ่มตน  โดย Taguchi เสนอวา คุณภาพควรจะ

เร่ิมตนจากการออกแบบ (Quality of Design)  และเขายังเสนอการพิจารณาตนทุนคาเสียโอกาสที่
สินคาหรือบริการไมมีคุณภาพตามที่กําหนด 

 

4.  ความคืบหนาเกี่ยวกับ ISO 9001 ฉบับป 2000 
ประเสริฐ สุทธิประสิทธิ์ และกฤษฏ อุทัยรัตน ( 2545 :4-7)  สรุปวาองคกรระหวาง 

ประเทศวาดวยการมาตรฐาน หรือ ISO (International Organization for Standardization) ได
ประกาศใชมาตรฐานระบบการบริหารคุณภาร ISO 9000 ฉบับแกไขใหม ป 2000  อยางเปน
ทางการเมื่อ วันที่ 15  ธันวาคม  2543  มีผลทั่วโลกเรียบรอยแลว 

ทั้งน้ี  คุณสมรวย  หะริณสุต  อดีตเลขาธิการสํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม
ในขณะนั้นทานก็ไดเปดเผยออกมาวา  เนื่องจากองคการระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน  หรือ 
ISO ไดมีการปรับแกไขมาตรฐาน ISO 9000  ฉบับป ค.ศ. 2000 เพ่ือใหเหมาะสมสอดคลองกับ
ระบบการบริหารองคการ  ซึ่งมุงในการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาและมีการปรับปรุงสมรรถนะ
ขององคการอยางตอเนื่อง  ตลอดจนสามารถนําไปปรับใชรวมกับระบบการบริหารอื่นๆ  ได  โดย
โครงสรางใหมของมาตรฐาน  ISO 9000: 2000 ประกอบดวยมาตรฐานหลัก 4 ฉบับ คือ 

(1)  ISO 9000 เปนฉบับที่ใหหลักการพื้นฐานของระบบการบริหารงานคุณภาพ  และใหคํา
นิยามศัพทที่เกี่ยวของ 

(2)  ISO 9001  เปนฉบับที่เปนการรวม ISO 9001 ,ISO 9002 และ ISO 9003  ป 1994  
รวมทั้งยังใหเห็นถึงความสามารถในการทําตามความตองการของลูกคาและกฎหมายที่เกี่ยวของ  
และนําหลักการของการบริหารคุณภาพ (Quality Management Principles-QMP)  มาใชดวย 

(3) ISO 9004   เปนฉบับที่ปรับปรุง ISO 9004-1 : 1994 เพ่ือใหแนวทางการเพิ่ม
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล และเพ่ิมศักยภาพในการพัฒนาปรับปรุงนอกเหนือจากขอกําหนดใน 
ISO 9001:2000 

(4)  ISO 19011 เปนมาตรฐานที่ใชเปนแนวทางในการตรวจประเมินระบบการบริหารงาน
คุณภาพ ISO 9001 และระบบการจัดการสิ่งแวดลอม ISO 14001 จะประกาศใช ค.ศ. 2002สวน
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มาตรฐาน ISO 9000, ISO 9001  และ ISO 9004 ฉบับป 2000  ISO ซึ่งไดจัดพิมพและ
ประกาศใชแลวเม่ือวันที 15 ธันวาคม 2543  ที่ผานมานั้น  มีการจัดพิมพออกมา 3 ภาษา  คือ
ภาษาอังกฤษ ผร่ังเศส และรัสเซีย 
  

5.  ระบบมาตรฐานคณุภาพ ISO 9000 
โรแบร  แอสโซซิเอดส  ( 2545 : 15) สรุปวา ขอบเขตของระบบการบริหารงาน

คุณภาพ  ISO9001:2000 ดัง น้ี   อนุกรมมาตรฐาน  ISO9000:2000  แบงเนื้อหาออกเปน  4 
มาตรฐานหลัก อันไดแก 

1) ISO 9000 (หลักการของการบริหารคุณภาพ และคําศัพทที่ใชกับ ISO 9000) 
2) ISO 9001 (ระบุขอกําหนดของระบบบริหารงานคุณภาพ) 
3) ISO 9004 (เปนแนวทางเพื่อปรับปรุงสมรรถนะขององคกร) 

 
 
 
 

อนุกรมมาตรฐาน ISO 9000:2000 
 
              
                                      

          ขอแนะนํา   ขอกําหนด 
 
 
 
              ISO 9000                  ISO 9004             ISO 9001 
  

                               ภาพประกอบ 4 แสดงอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 
 

ISO 19011 (เพ่ือใชเปนคูมือแนะนําในการตรวจสอบระบบการจัดการทางดานคุณภาพ
และสิ่งแวดลอม)  ขอกําหนดระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001 :2000 (ประเสริฐ สุทธิประสิทธิ์ 
และกฤษฏ อุทัยรัตน  แปลจาก  ISO 9001:2000 Requirement , 2545 :2-45) ดังนี้ 

 
 

บทนํา (Introduction) 
1. บทบาททั่วไป (General) 
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การใชระบบการบริหารคุณภาพควรเปนการตัดสินใจเชิงกลยุทธขององคการ  การ
ออกแบบและการปฏิบตัิใชจริงของระบบการบริหารคณุภาพ  ขึ้นอยูกับความจําเปนหลายประการ  
โดยเฉพาะอยางยิ่งวัตถุประสงคเฉพาะ  ผลิตภัณฑที่ได  กระบวนการตาง ๆ ทีใ่ชตลอดจนขนาดและ
โครงสรางขององคการ   

2.  การดําเนินงานเปนกระบวนการ (Process approach) 
การประยุกตใชระบบของกระบวนการในองคการ  โดยมีการชี้บงและมีปฏิสัมพันธของ 

กระบวนการตาง ๆ ตลอดจนมีการบริหารจัดการกระบวนการเหลานั้น  สามารถจัดเปน “การ

ดําเนินงานเปนกระบวนการ (process  approach)”  ประโยชนที่ชัดเจนของการดําเนินงานเปน

กระบวนการก็คือในเรื่องของการดําเนินงานควบคุม      ซึ่งสามารถทําไดทั้งการควบคุมเชื่อโยง
ระหวางแตละกระบวนการในระบบของกระบวนการ  และการควบคุมกระบวนการในภาพรวม  
รวมทั้งปฏิสัมพันธระหวางกระบวนการตาง ๆ 
 
 
 
 
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

การปรับปรุงอยางตอเน่ืองของ 

QMS 

  ลูกคา 

ลูกคา 
ความรับผิดชอบ 
ของฝายบริหาร 

การบริหาร 
ทรัพยากร 

ผลิตภัณฑ 
ผลที่ได 

การผลิต/ 
การใหบริการ 

ปจจัยนําเขา 

การวัด,การวิเคราะห 
และการปรับปรุง 

ความพึงพอใจ 

ขอกําหนด 

 กิจกรรมเพิ่มคุณคา 
     การไหลของขอมูล 

 
 

ภาพประกอบ 5 แสดงระบบการบริหารคุณภาพที่เปนกระบวนการ 
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3. ความสัมพันธกับ ISO 9004 (Relationship with ISO 9004) 
มาตรฐาน ISO 9001 และ  ISO 9004  ฉบับปจจุบัน  ไดรับการพัฒนาใหเปนมาตรฐาน 

ระบบการบริหารคุณภาพที่ควบคูกันโดยมีประเด็นสาระที่เอ้ือตอกัน  แตก็ยังสามารถนํามาใชได
อยางอิสระตอกัน  ถึงแมวามาตรฐานนานาชาติทั้ง 2 ฉบับน้ีจะมีของขายที่แตกตางกัน  แตก็มี
โครงสรางที่คลายคลึงกัน  ทั้งน้ีก็ดวยจุดมุงหมายที่จะชวยทําใหนํามาตรฐานทั้ง 2 ไปใชงานควบคู
กันได 

4. การเขากันไดกับระบบการบริหารอ่ืน ๆ  (Compatibility with other 
management systems) 

มาตรฐานนานาชาติฉบับน้ีไดจัดทําขึ้นเพ่ือใหเปนแนวเดียวกับ ISO 14001 : 1996  
เพ่ือที่จะสงเสริมการเขากันไดของมาตรฐานทั้งสอง  อันจะทําใหเกิดประโยชนแกชุมชนผูใช 
มาตรฐานนานาชาติฉบับนี้เอ้ือใหองคการควบหรือบรูณาการระบบบริหารคุณภาพกับขอกําหนด
ระบบการบริหารที่เกี่ยวของได  องคการอาจปรับระบบการบริหารตาง ๆ ที่มีอยู  เพ่ือจะไดจัดใหมี
ระบบการบริหารคุณภาพที่สอดคลองกับขอกําหนดของมาตรฐานนานาชาติฉบับนี้ 

 
 
ระบบการบริหารคุณภาพ – ขอกําหนด  (Quality management systems-Requirements) 

1. ขอบขาย (Scope) 
1.1  บททั่วไป (General) มาตรฐานนานาชาติฉบับน้ีระบุขอกําหนดสําหรับระบบ

บริหารคุณภาพ เม่ือองคกร 
1.1.1 มีความจําเปนที่จะแสดงใหเห็นถึง ความสามารถในการจัดเนินการ 

อยางสม่ําเสมอใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑ (Product ) ที่สอดคลองกับขอ 
กําหนดของลูกคา และขอกําหนดตามกฎระเบียบที่บังคับใช และ 

1.1.2 มุงเนนความพึงพอใจของลูกคา  
1.2 การประยุกตใช (Application)   ขอกําหนดทั้งหมดของมาตรฐานนานาชาติ 

ฉบับน้ีมีลักษณะของความทั่วไป (generic) และการมุงที่จะใหสามารถประยุกต 
ใชไดกับองคการทั้งมวลโดยไมขึ้นกับประเภท ขนาด และผลิตภัณฑขององคการ 

2. อางอิง (Normative reference)   เอกสารอางอิงตอไปนี้ซึ่งรวมถึงการอางอิงไวใน
บรรณานุกรมดวยน้ัน อยางไรก็ตามผูเกี่ยวของที่ใชมาตรฐานนานาชาติฉบับนี้ควรไดพิจารณาความ
เปนไปไดของการใชเอกสารฉบับลาสุดเพื่อการอางอิง  

3  คําศัพทและคํานิยาม (Term and definitions)  ตามวัตถุประสงคของมาตรฐาน
นานาชาติฉบับนี้นั้น  คําศัพทและคํานิยามใน ISO 9000  ไดถูกนํามาใชคําศัพทตอไปนี้ใชในฉบับ
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พิมพครั้งน้ีของ      ISO 9001   เพื่ออธิบายหวงโซการสงมอบซึ่งไดเปลี่ยนแปลงจากเดิม โดย
ปจจุบันใชดังนี้ 

 
 
 
 
 

ผูสงมอบ 
(Supplier) 

องคกร 

(Organization) 
ลูกคา 

(Customer) 

 
 

4. ระบบบริหารคุณภาพ (Quality management system) 

4.1   ขอหนดทั่วไป (General requirements)   องคการตอง “จัดใหมี-เปน 

เอกสาร-ปฏิบัติจริงและคงไวซึ่งระบบการบริหารคุณภาพ พรอมทั้งปรับปรุง 
ความมีประสิทธิผลอยางตอเน่ือง”   

4.2  ขอกําหนดระบบเอกสาร (Documentation requirements) 
4.2.1 บททั่วไป (General)  เอกสารระบบการบริหารคุณภาพตองครอบคลุม

นโยบายคุณภาพและวัตถุสงคคุณภาพที่จัดทําเปนเอกสารคูมือคุณภาพ
ระเบียบวิธีปฏิบัติที่เปนเอกสาร  (DP=Documented Procedures)  
เอกสารซึ่งเปนความจําเปนขององคกรบันทึกคุณภาพ 

4.2.2 คูมือคุณภาพ (Quality manual)  องคการตองจัดใหมีและคงไวซึ่งคูมือ
คุณภาพที่ครอบคลุมขอบขายของระบบการบริหารคุณภาพ ระเบียบวิธี
ปฏิบัติที่เปนเอกสาร   หรือการอางอิงถึงระเบียบปฏิบัติเหลานี้       และ
คําอธิบายสําหรับ         ปฏิสัมพันธระหวางกระบวนการตาง ๆ ของระบบ
การบริหารคุณภาพ 

4.2.3  การควบคุมเอกสาร (Control documents)  ตองมีการควบคุมเอกสาร
ที่กําหนดโดยระบบบริหารคุณภาพ  บันทึกเปนเอกสารลักษณะตองมีการ
จัดทําระเบียบวิธีปฏิบตัิที่เปนเอกสาร  

4.2.4 การควบคุมบันทึก (Control of records)  ตองมีการควบคุมและคงไว
ซึ่งบันทึกเพื่อที่จะใชเปนหลักฐานแสดงความสอดคลองกับขอกําหนด และ
การดําเนินงานของระบบการบริหารคุณภาพที่มีประสิทธิภาพ 

5   ความรับผิดชอบของฝายบริหาร (Management responsibility) 
1.1 ความมุงมั่นของฝายบริหาร (Management commitment) ผูบริหารระดับสูง

ตองแสดงใหเห็นเปนที่ประจักษถึงความมุงม่ันในการพัฒนาและปฏิบัติจริงซ่ึง
ระบบการบริหารคุณภาพและทําการปรับปรุงความมีประสิทธิผลตอเนื่อง  โดย
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ทําการสื่อสารทั่งองคการถึงความสําคัญของการบรรลุซึ่งขอกําหนดของลูกคา   
และขอกําหนดตามกฎหมายและกฎขอบังคับที่เกี่ยวของจัดใหมีนโยบายคุณภาพ 
ทําใหม่ันใจวามีการกําหนดใหมีวัตถุประสงคคุณภาพ ทําการทบทวนการ
บริหารงาน และการทําใหม่ันใจถึงความพึงพอใจของทรัพยากร 

1.2 การเนนเรื่องลูกคา (Customer focus)   ผูบริการระดับสูงตองทําใหม่ันใจวา
ขอกําหนดของลูกคาไดรับการพิจารณาระบุ และดําเนินการใหครบถวนดวย
จุดมุงหมายเพ่ือสงเสริมใหบรรลุซึ่งความพึงพอใจของลูกคา  

1.3 นโยบายคุณภาพ (Quality policy)  ผูบริหารระดับสูงตองทําใหแนใจวา
นโยบายคุณภาพดังกลาวเหมาะสมกับวัตถุประสงคขององคการ ครอบคลุมความ
มุงม่ัน และมีการปรับปรุงประสิทธิผลของระบบการบริหารคุณภาพอยางตอเน่ือง 
ใหกรอบแนวทางสําหรับวัตถุประสงคคุณภาพ ไดสื่อและเปนที่เขาใจของ
บุคลากรระดับตาง ๆ ในองคการ    ไดรับการทบทวนใหมีความเหมาะสมอยาง
ตอเน่ือง 

 
 
 

1.4 การวางแผน (Planning)   
1.4.1 วัตถุประสงคคุณภาพ (Quality Objectives)  ผูบริหารระดับสูงตองทํา

ใหม่ันใจวาวัตถุประสงคคุณภาพ  ซึ่งครอบคลุมถึงสิ่งทีจํ่าเปนที่จะทําให
บรรลุซึ่งขอกําหนดสําหรับผลิตภัณฑ  

1.4.2 การวางแผนระบบการบรหิารคุณภาพ (Quality management 
System Planning)  ผูบริหารระดับสูงตองทําใหม่ันใจวามีการวางแผน
ระบบการบรหิารคุณภาพ บูรณาการของระบบบริหารคุณภาพยังคง
ดําเนินตอไปได  เม่ือการเปลี่ยนแปลงที่มีผลตอระบบการบริหารคุณภาพ
ไดรับการวางแผน และลงมอืปฏิบัติจริง 

 
1.5 ความรับผิดชอบ อํานาจหนาที่ และการสื่อสาร (Responsibility, authority 

and communication) 
1.5.1 ความรับผิดชอบและอํานาจหนาที่ (Responsibility and authority)  

ผูบริหารระดับสูงตองทําใหม่ันใจวา  ความรับผิดชอบ  อํานาจหนาที่ และ
ความสัมพันธระหวางเรื่องเหลานี้ในองคการไดรับการนิยามและสื่อสารให
ทราบภายในองคการ 
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1.5.2 ผูแทนฝายบริหาร (Management representative)  ผูบริหาร
ระดับสูงตองแตงตั้งบุคลากรระดับบริหารคนหนึ่งซ่ึงอาจมีความรับผิดชอบ
อ่ืนๆ อยูดวยแลว  ใหความรับผิดชอบและอํานาจหนาที่ซึ่งครอบคลุมถึง 
การทําใหม่ันใจวากระบวนการตาง ๆ ที่จําเปนสําหรับระบบบริหาร
คุณภาพไดถูกจัดใหมีขึ้นปฏิบัติจริงและคงไว 

1.5.3 การสื่อสารภายใน (Internal communication)    ผูบริหารระดับสูงตอง    
ทําใหม่ันใจวากระบวนการสื่อสารที่มีความเหมาะทั้งหลาย ไดถูกทําใหมี
ขึ้นใน  องคการ และไดมีการสื่อสารเกี่ยวกับเร่ืองความมีประสิทธิผลของ
กระบวนการบริหารคุณภาพ 

 
1.6 การทบทวนโดยฝายบริหาร (Management Review)  

1.6.1 บททั่วไป (General)    ผูบริหารระดับสูงตองทบทวนระบบการบริหาร
คุณภาพขององคการตามชวงเวลาที่วางแผนไว  เพ่ือทําใหม่ันใจวาระบบ
การบริหารคุณภาพยังคงมีความเหมาะสม      พอเพียงและมีประสิทธิผล
อยางตอเน่ือง 

1.6.2 ปจจัยนําเขาสูการทบทวน (Review input)  ปจจัยการนําเขาสูการ
ทบทวนโดยฝายบริหารตองครอบคลุมขอมูลเกี่ยวกับผลของการตรวจ
ติดตามผลยอนกลับจากลูกคา  สมรรถนะของกระบวนการและความ
สอดคลองของผลิต ภัณฑสถานะของการปฏิบัติการแกไขและการปองกัน 
การปฏิบัติการสืบเน่ืองอันเกิดจาก การทบทวนของฝายบริหารในครั้งที่
ผานมา การเปลี่ยนแปลงของแผนงานที่อาจสงผลตอระบบบริหารคุณภาพ  
และขอแนะนําสําหรับการปรับปรุง    (recommendation) 

1.6.3 ผลที่ไดจากการทบทวน (Review output)  ผลที่ไดจากการทบทวนโดย
ฝายบริหารตองครอบคลุมการตัดสินใจ และการปฏิบัติการเกี่ยวกับการ
ปรับปรุงความมีประสิทธิภาพและกระบวนการตาง ๆ ของระบบการ
บริหารคุณภาพ   การปรับปรุงผลิตภัณฑซึ่งเกี่ยวของกับขอกําหนดของ
ลูกคา  และความจําเปนในเรื่องทรัพยากร 

 
2. การจัดการทรัพยากร (Resource management) 

2.1 การจัดสรรทรัพยากร  องคกรจะตองกําหนดและจัดสรรทรัพยากรที่จําเปน 
เพ่ือใหดําเนินการและดํารงรักษาไวซึ่งระบบบริหารคุณภาพ และปรับปรุง
ประสิทธิภาพอยางตอเนื่องและ เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของลูกคา โดดําเนินการ
ตามความตองการของลูกคา 
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2.2 ทรัพยากรบุคคล (Human Resources)   
2.2.1 บททั่วไป (General)  บุคลากรซึ่งปฏิบัติงานที่มีผลตอคุณภาพของ

ผลิตภัณฑตองมีความสามารถที่จะอยูบนพ้ืนฐานที่เหมาะสมในเรื่อง
พ้ืนฐานการศึกษาการฝกอบรม  ทักษะ  และประสบการณ 

2.2.2 ความสามารถ ความตระหนัก และการฝกอบรม (Competence 
awareness and  training)  องคกรตองพิจารณาระบุความสามารถที่
จําเปนสําหรับบุคคลากรที่ปฏิบัติงานที่มีผลตอคุณภาพของผลิตภัณฑ จัด
ฝกอบรมหรือจัดดําเนินการอยางอ่ืน ๆ ในอันที่จะทําใหไดผลที่นาพอใจ
ตามความจําเปนเหลานี้ ประเมินความมปีระสิทธิผลของการปฏิบัตกิารที่
ไดดําเนินการไปแลว ทําใหม่ันใจวาบุคคลากรมีความตระหนักในความ
เกี่ยวของและความสําคัญของกิจกรรมที่ทําและการปฏิบัติงานในอันที่จะ
ทําใหเกิดสัมฤทธิผลตามวัตถุระสงคคุณภาพ และคงไวซึ่งบันทึกที่
เหมาะสมเกี่ยวกับการศึกษา  การฝกอบรม ทักษะ และประสบการณ 

2.3 โครงสรางพื้นฐาน (Infrastructure)  องคการตองพิจารณาระบุจัดหาและคงไว
ซึ่งโครงสรางที่จําเปนสําหรับการทําใหบรรลุ ซึ่งความสอดคลองกับขอกําหนด
ผลิตภัณฑในการนี้โครงสรางพื้นฐานประกอยไปดวยอาคาร สถานที่ปฏิบัติงาน
และสาธารณูปโภคที่ เกี่ ยวของ  อุปกรณประกอบกระบวนการต าง  ๆ             
(ทั้งฮารดแวรและซอฟตแวร) และบริการสนับสนุนตาง ๆ (ดังเชน การขนสง หรือ
การสื่อสาร ) 

2.4 สภาพแวดลอมของการปฏิบัติงาน (Work environment )  องคการตอง
พิจารณาระบุและบริหารสภาพแวดลอมของการปฏิบัติงานที่จําเปนสําหรับทําให
บรรลุซึ่งความสอดลองกับขอกําหนดผลิตภัณฑ 

 
7  การผลิต / การใหบริการ (Product realization) 

7.1 การวางแผนการผลิต / การใหบริการ (Planning of product realization) 
องคการตองวางแผนและพฒันากระบวนการตาง ๆ ทีจํ่าเปนสําหรับการผลิต / 
การใหบริการการวางแผนการผลิต / การใหบริการตองสอดคลองกับขอกําหนด
ของกระบวนการอื่น ๆ ของระบบการบรหิารคุณภาพ 

7.2 กระบวนการที่เก่ียวกับลูกคา (Customer-related processes) 
7.2.1 การพิจารณาระบุขอกําหนดเก่ียวกับผลิตภัณฑ (Determination of  

requirements related to the product)  องคการตองพิจารณาระบุ
ขอกําหนดที่ระบุโดยลูกคา ขอกําหนดที่มิไดระบุโดยลูกคา  แตจําเปน
สําหรับเรื่องการใชงานตามที่ระบุไว หรือการใชงานซึ่งเปนที่รูกันวาเปน
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ลักษณะเฉพาะเจาะจงขอกําหนดตามกฎหมายและกฎขอบังคับที่
เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ  และขอกําหนดเพิ่มเติมใด ๆ ที่พิจารณาระบุโดย
องคการเอง 

7.2.2 การทบทวนขอกําหนดผลิตภัณฑ (Review of requirement related 
to the product)      องคการตองทบทวนขอกําหนดที่เกี่ยวของกับผลิต -
ภัณฑ การทบทวนตองกระทํากอนที่องคการใหคําม่ันที่จะสงผลติภัณฑให
ลูกคา 

7.2.3 การสื่อสารกับลูกคา (Customer communication)    องคการตอง
พิจารณาระบแุละปฏบิัติจรงิอยางมีประสิทธิภาพในการจัดแผนดําเนินงาน
เกี่ยวกบัการสือ่สารกับลูกคาในเรื่องของขอมูลผลติภัณฑ ขอสงสัยตาง ๆ 
การดําเนินงานเกี่ยวกบัขอตกลงและคําสัง่ซื้อรวมทั้งการเปลี่ยนแปลง
แกไข ขอมูลยอนกลับจากลกูคารวมทั้งขอรองเรียนของลูกคา 

7.3  การออกแบบและการพัฒนา (Design and development) 
7.3.1 การวางแผนการออกแบบและการพฒันา (Design and 

development planning)  องคการตองวางแผนและควบคุมการออกแบบ
และการพัฒนาผลิตภัณฑในระหวางการวางแผนการออกแบบและการ
พัฒนานั้น องคการตองพิจารณาระบุขั้นตอนตาง ๆ ในการออกแบบและ
การพัฒนา การทบทวน การทวนสอบ     และการรับรองที่เหมาะสมกับ
ขั้นตอน  และความรับผิดชอบและอํานาจหนาที่ในการออกแบบ  และการ
พัฒนา 

7.3.2 ปจจัยนําเขาของการออกแบบและการพัฒนา (Design and 
development inputs)  ปจจัยนําเขาที่เกีย่วกับขอกําหนดผลิตภัณฑตอง
ไดรับการพิจารณาระบุและเปนบันทึกเกบ็ขอกําหนดเกี่ยวกับการใชงาน 
และสมรรถนะขอกําหนดดานกฎหมายและขอบังคบัที่ใชอยูขอมูลที่ไดจาก
การออกแบบที่คลายคลึงกนัที่ผานมา ขอกําหนดอื่น ๆ ที่จําเปนตอการ
ออกแบบและการพัฒนา ปจจัยนําเขาเหลานี้ตองไดรับการทบทวนวามี
ความพอเพียง ทั้งน้ี โดยขอกําหนดตาง ๆ ตองมีความสมบูรณไมกํากวม
และไมมีการขดัแยงกันเอง 

7.3.3 ผลที่ไดจากการออกแบบและการพัฒนา (Design and development 
outputs)  ผลที่ไดจากการออกและและพัฒนาตองอยูในรูปแบบที่สามารถ
ทวนสอบกับปจจัยนําเขาออกแบบและการพัฒนาได และตองไดรับการ
อนุมัติกอนการปลอยใหผานไปผลที่ไดจากการออกแบบและการพัฒนา
ตอง 
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7.3.4 การทบทวนการออกแบบและการพฒันา (Design and 
development review) ณ ขั้นตอนทีเ่หมาะสมตองมีการทบทวนอยาง
เปนระบบเกี่ยวกับการออกแบบและการพัฒนาตามแผนงานที่ไดวางไว  

7.3.5  การทวนสอบการออกแบบและการพัฒนา (Design and 
development verification)   ตองมีการทวนสอบตามแผนงานที่ไดวาง
ไวเพ่ือทําใหม่ันใจวาผลที่ไดจากการออกแบบและพัฒนาสอดคลองกับ
ขอกําหนดเกี่ยวของกับปจจัยการนําเขาของการออกแบบและการพฒันา 

7.3.6  การรับรองการออกแบบและการพฒันา (Design and development 
validation)  ตองมีการรับรองการออกแบบและการพฒันาโดยใหเปนไป
ตามแผนงานที่วางไว  ทั้งน้ีเพ่ือทําใหม่ันใจวาผลติภัณฑที่ไดเปนไปตาม
ขอกําหนดที่เฉพาะ         หรือที่สอดคลองกับการใชงานโดยทั่วไปหรือ
การประยุกต   

7.3.7 การควบคุมการเปลี่ยนแปลงการออกแบบและการพัฒนา (Control 
of design and development changes)  การเปลี่ยนแปลงการ
ออกแบบและการพัฒนานั้นตองมีการชี้บงและเกบ็บันทึกตองมีการ
ทบทวน  ทวนสอบและรบัรองการเปลี่ยนแปลงอยางเหมาะสม  และมีการ
อนุมัติกอนการใชงาน 

 
7.4  การจัดซื้อ (Purchasing ) 

7.4.1  กระบวนการจัดซือ้ (Purchasing process)   องคการตองทําใหม่ันใจ
วาผลติภัณฑที่จัดซื้อสอดคลองกับขอกําหนดการจัดซื้อระบุไวสําหรับ
ประเภทและขอบเขตของการควบคุมที่ใชกับผูสงมอบ และผลิตภัณฑที่
จัดซื้อตองขึ้นอยูกับผลของ   ผลิตภัณฑจัดซื้อที่มีตอการผลิตการ
ใหบริการทีต่ามมาหรือตอผลิตภัณฑขั้นสดุทาย 

7.4.2 ขอมูลการจัดซื้อ (Purchasing information)  
7.4.3 การทวนสอบผลิตภัณฑที่จัดซื้อ Verification of purchased product) 

องคการตองจัดใหมีและทําการปฏิบัติจริงในเรื่องการตรวจสอบหรือ
กิจกรรมตางๆที่จําเปนสําหรับการทําใหม่ันใจวาผลิตภัณฑที่จัดซื้อเปนไป
ตามขอกําหนดการจัดซื้อที่ระบุไว 

 
7.5  การจัดดําเนินการผลติและการใหบริการ (Production and service 

provision) 
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7.5.1 การควบคุมการจัดดําเนนิการผลิตและการใหบรกิาร (Control of 
production and  service  provision)  องคการตองวางแผนและทําให
การจัดดําเนินการผลิตและการใหบริการเปนไปภายใตเง่ือนไขที่มีการ
ควบคุม (controlled conditions)  ทั้งน้ีโดยเงื่อนไขของการควบคุมตอง
ครอบคลุม (เทาที่มีการนํามาใชได) 

7.5.2 การรับรองกระบวนการสาํหรับการจัดดําเนินการผลิตและการ
ใหบริการ  (Validation of processes for production and service 
provision)  องคการตองรับรองกระบวนการสําหรับการจัดดําเนินการ
ผลิตและการใหบริการในกรณีที่ผลที่ไดไมสามารถทวนสอบไดโดยการ
ติดตามตรวจสอบหรือการวัด ทั้งน้ีโดยครอบคลุมกระบวนการตาง ๆ ที่จะ
พบขอบกพรองไดหลังจากนําผลิตภัณฑไปใชงานหรือ ผานพนการ
ใหบริการไปแลว 

7.5.3 การชี้บงและการสอบกลับ (Identification and traceability)  ในชวง
ที่เหมาะสมองคการตองชี้บงผลิตภัณฑดวยวิธีการที่เหมาะสมตลอดการ
ผลิต/ การใหบริองคการสถานะของผลิตภัณฑที่เกี่ยวเนื่องกับขอกําหนด 
ในการติดตามตรวจสอบและการวัด  กรณีที่การสอบกลับเปนกิจกรรมที่
กําหนดใหปฏิบัติแลว 

7.5.4 ทรัพยสินของลูกคา (Customer property)  องคการตองดูแลทรัพยสิน
ของ ลูกคาในขณะที่อยูใตการควบคุมหรือการใชงานขององคการ  ในการ
นี้องคการตองชี้บงทวนสอบปองกันและรักษาความปลอดภัยใหแก
ทรัพยสินทรัพยสินของลูกคาที่นํามาใชในการผลิตหรือการใหบริหาร 

7.5.5 การควบคุมเครื่องมือติดตามตรวจสอบและเครื่องวัด (Control of 
monitoring and measuring devices)  องคการตองพิจาณาระบุการ
ติดตามตรวจสอบและการวดัที่จะกระทํารวมทั้งเครื่องมือติดตาม
ตรวจสอบ และเครื่องวัดที่จําเปนสําหรับการแสดงใหประจักษวา
ผลิตภัณฑมีความสอดคลองกับ ขอกําหนดที่ไดพิจารณาระบุไว 

 
7.6 การควบคุมอุปกรณการเฝาติดตาม และการวัดผล  องคกรตองกําหนด   

การดําเนินการเฝาติดตามและการตรวจวัด และอุปกรณการเฝาติดตามและการ
ตรวจวัดจําเปนตองมีหลักฐานความสอดคลองกับขอกําหนดของผลิตภัณฑ   
องคกรตองจัดทํากระบวนการเพื่อใหม่ันในวาการเฝาติดตาม และการตรวจวัด
สามารถดําเนินงานโดยมีความตอเน่ืองกับขอกําหนดในการเฝาติดตามและการ
ตรวจวัด 
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8. การวัด  การวิเคราะหและการปรับปรุง (Measurement, analysis and 

improvement : MAI) 
8.1 บทบาททั่วไป (General) องคการตองวางแผนและปฏิบัติจริงติดตามกระบวน 

การตรวจสอบ (monitoring) การวัด (measurement) การวิเคราะห  (analysis) 
และการปรับปรุง (improvement) ซึ่งจําเปนสําหรับแสดงถึงความสอดคลองของ
ผลิตภัณฑ  ความสอดคลองกับขอกําหนดของระบบบริหารคุณภาพ และการ
ปรับปรุงอยางตอเนื่องในเรื่องของความมีประสิทธิผลของกระบวนการบริหาร 
คุณภาพ ทั้งน้ีโดยตองครอบคลุมการพิจารณาระบุวิธีการที่ใช รวมทั้งเทคนิคทาง
สถิติและวิธีการใชงานไวดวย 

8.2 การติดตามตรวจสอบและการวัด(Monitoring and measurement) 
8.2.1 ความพึงพอใจของลูกคา (Customer satisfaction)  ความพึงพอใจ

ของลูกคาถือไดวาเปนการวัดสมรรถนะของระบบการบริหารคุณภาพ
อยางหนึ่ง ในการนี้ องคการตองติดตามตรวจสอบขอมูลที่เกี่ยวของกับ
การรับรูของลูกคาเพื่อที่จะบอกไดวาองคการไดบรรลุซึ่งขอกําหนดของ 
ลูกคาหรือไม  

8.2.2 การตรวจติดตามภายใน (Internal audit หรือ IQA : Internal Quality 
Audit) องคการตองดําเนินการตรวจติดตามภายในตามชวงระยะเวลาที่
กําหนดไวเพ่ือที่จะพิจารณาระบุไดวาระบบบริหารคุณภาพสอดคลองกับ
แผนงานที่ไดวางไว มีการปฏิบัติจริงอยางมีประสิทธิภาพและคงไวหรือไม 

8.2.3 การติดตามตรวจสอบและการวัดกระบวนการ (Monitoring and 
measurement of processes)  องคการตองใชวิธีการที่เหมาะสม
สําหรับการตดิตามตรวจสอบ และเม่ือสามารถทําไดก็ทําการวัดคุณภาพ
ของกระบวนการตาง ๆ ในระบบการบรหิารคุณภาพ เม่ือผลตามแผนไม
บรรลตุองมีการแกไข และมีการปฏิบตัิการแกไขอยางเหมาะสม เพ่ือที่จะ
ทําใหม่ันใจไดวาผลติภัณฑที่ไดสอดคลองกับขอกําหนด 

8.2.4 การติดตามตรวจสอบและการวัดผลติภัณฑ (Monitoring and 
measurement of product)  องคการตองติดตามตรวจสอบและวัด
คุณลักษณะของผลิตภัณฑ  เพ่ือที่จะทวนสอบวาสอดคลองกับขอกําหนด
ผลิตภัณฑโดยตองดําเนินการในขั้นตอนตาง ๆ ที่เหมาะสมระหวาง
กระบวนการผลิต / การใหบริการ  ซึ่งเปนไปตามขอกาํหนดที่วางแผนไว 
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8.3 การควบคุมผลิตภัณฑที่มีสภาพผดิเงื่อนไข (Control of nonconforming 
product : N/C Management) องคการทําใหม่ันใจวาผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตาม
ขอกําหนดผลิตภัณฑไดมีการชี้บงและควบคุมเพ่ือปองกันการนําไปใชงานหรือสง
มอบโดยไมตั้งใจ องคการตองจัดการกับผลิตภัณฑที่มีสภาพผิดเง่ือนไขดวย
วิธีการใดวธิีการหนึ่ง หรือหลายวธิีพบการอนุมัติใหนําไปใชงาน โดยการ
ปฏิบตัิการปองกันมิใหมีการนําผลิตภัณฑไปใชโดยตั้งใจตาม 

8.4 การวิเคราะหขอมูล (Analysis of data)  องคการตองพิจารณาระบุ  รวบรวมทํา
การวิเคราะหขอมูลที่เหมาะสมเพื่อแสดงใหเห็นถึงความเหมาะสมและความมี
ประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ  และทําการประเมินประสิทธผิลหากจะ
สามารถทําการปรับปรุงอยางตอเน่ืองของระบบการบรหิารคุณภาพ 

8.5  การปรับปรุง  (Improvement) 
8.5.1 การปรับปรุงอยางตอเน่ือง (Continual improvement : CI)  องคการ

ตองทําการปรบัปรุงความมีประสิทธิผลของระบุการบรหิารคุณภาพอยาง
ตอเน่ือง  โดยผานการใชนโยบายคุณภาพ  วัตถปุระสงคคุณภาพ ผลการ
ตรวจติดตาม  การวิเคราะหขอมูล  การปฏิบัติการแกไขและปองกัน  และ
การทบทวนโดยฝายบริหาร 

8.5.2 การปฏิบัติการแกไข (Corrective action :CA)  องคการตองปฏิบัติการ
กําจัดสาเหตุของสภาพผิดเงื่อนไขในอันที่จะปองกันการเกิดซ้ําอีก การ
ปฏิบัติการแกไขตองเหมาะสมกับผลของสภาพผิดเง่ือนไขที่ประสบ 

8.5.3 การปฏิบัติการปองกัน (Preventive action :PA) องคการตองพิจารณา
ระบุการปฏิบัติการที่จะกําจัดสาเหตุของสภาพเงื่อนไขที่มีโอกาสเกิดขึ้นได
ทั้งนี้  เพ่ือปองกันการเกิดสภาพผิดเง่ือนไข  การปฏิบัติการปองกันตอง
เหมาะสมกับผลกระทบของปญหาที่มีโอกาสเกิดขึ้นได 

 

5. ประโยชนที่ไดรับจากการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 
 นิรมล  กิติกุล (2546 : 276 )  ไดสรุปประโยชนที่จะไดรับในการประยุกตใช ISO 9000 และองคกร
จะไดประโยชนดังน้ี 

1. สรางภาพพจนที่ดีตอองคกรสามารถนําไปใชประชาสัมพันธในทางสรางสรรคได 
2. สามารถควบคุมและประสานงานกับผูสงมอบไดดีขึ้น 
3. เกิดการตรวจสอบและพัฒนาตัวเองอยางตอเน่ือง 
4. เกิดชองทางที่ใชควบคุมดูแลประเมินจุดออน และจุดแข็ง ของแตละหนวยงานได 
5. มีความยืดหยุนดานการบริหารงานบุคลากร (Turnover, Job Rotation) 
6. มีความคงที่สม่ําเสมอของคุณภาพผลิตภัณฑและบริการ 
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7. เพ่ิมผลผลิต ลดคาใชจายและเตรียมทรัพยากรเพื่อการแขงขันของตลาดในอนาคต 
 
บุคลากรจะไดประโยชนดังนี้ 
- ทํางานงายขึ้นเพราะงานเปนระบบทุกคนรูถึงอํานาจหนาที่ และความรับผิดชอบทั้ง        
ตอตนเองและตอผูอ่ืน 

- พัฒนาการทํางานเปนทีม 

- เรียนรูทัศนคติ ความคิด แนวทางและความรูใหม ๆ 

- เขาใจปญหาและแนวทางแกปญหาใหมที่ไมเคยพบมากอน 

- ยกระดับความรูความสามารถของบุคลากรที่เกี่ยวของทุกคน 

- พัฒนาการคิดแกปญหาอยางมีระบบ และครบวงจร 

นอกจากนี้ยังกลาวถึงเหตุผลที่สําคัญที่ทั่วโลกยอมรับ ISO 9000 ไวดังน้ี 
1. เปนมาตรฐานที่ใชกันทั่วโลก 
2. คุณภาพเปนสิ่งสําคัญในการแขงขันของธุรกิจทั้งในปจจุบันและอนาคต 
3. มีความหลากหลายในการนําไปประยุกตใช 
4. การยอมรับของประเทศชั้นนํามากกวา 99 ประเทศ 
5. สามารถขึ้นทะเบียนในรับรองไดทั่วโลก 
เซ็นต  จอหน เวบไซด (2003)  กลาววา ในการนําระบบ ISO9000 มาใชใหเกิดประโยชน   

ในการนําระบบISO 9000 มาใช ใหเกิดประโยชนทั้งแกบุคลากรที่ปฏิบัติงานและองคกรหรือ
มหาวิทยาลัย ดังนี้  

 
 
1. ประโยชนตอบุคลากร  

1.1 มีสวนรวมในการดําเนินงานระบบคุณภาพ 
1.2 ทําใหเกิดความพอใจในการปฏิบัติงาน 
1.3 บุคลากรมีจิตสํานึกในเรื่องของคุณภาพมากขึ้น 

1.4 การปฏิบัติงานมีระบบ และมีขอบเขตที่ชัดเจน 
1.5 กอใหเกิดการพัฒนาการทํางานเปนทีมหรือเปนกลุม 

2. ประโยชนตอองคกรหรือมหาวิทยาลัย  
2.1 กอใหเกิดพัฒนาการจัดการองคการ การบริหารงานการผลิต ตลอดจนการ

ใหบริการใหเปนประโยชนอยางมีระบบและมีประสิทธิภาพ  
2.2 ทําใหผลิตภัณฑเปนที่เชื่อถือได และไดรับการยอมรับ 
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2.3 ทําใหองคกรมีภาพลักษณที่ดี และเปนที่ยอมรับวาเปนองคกรที่มีระบบการ
บริหารที่ไดมาตรฐานระดับสากล 

 
ชวยประหยัดตนทุนในการดําเนินงานเน่ืองจากการทํางานมีประสิทธิภาพมากขึ้น การนํา 

ระบบ100 คุณภาพ ISO 9000 มาใชสามารถพัฒนาบุคลากร พัฒนาองคกรและพัฒนาประสิทธิภาพ
ในการบริหารภายในองคกร นอกจากนี้ยังสามารถลดคาใชจายและตนทุนในการผลิต ตลอดจนความ
สูญเสียตางๆ อันเกิดจากการผลิตทั้งน้ีเนื่องจากระบบคุณภาพ ISO 9000 สรางจิตสํานึกในการ
ทํางานใหบุคลากร มีการทํางานที่มีระบบ มีแนวปฏิบัติที่ชัดเจน สามารถควบคุมและตรวจสอบได
งายขึ้น และที่สําคัญคือสามารถเพิ่มผลผลิตและสรางภาพลักษณที่ดีแกองคกร นับเปนการประกาศ
เกียรติคุณอีกทางหนึ่งดวย  

พิชิต  สุขเจริญพงษ (สมศักดิ์  สถิรวงศ. 2546 : 1-2 ; อางอิงจาก พิชิต  สุขเจริญพงษ . 
2541 : 30-32)กลาววา  ความจําเปนในการผานการรับรองตามมาตรฐาน QS-9000 สรุปได 4 ดาน 
คือ 

1. ผลประโยชนตอลูกคา มาตรฐาน QS-9000 มุงเนนการควบคุมคุณภาพสินคาและ
บริการในทุกขั้นตอนจึงเปนระบบการประกันคุณภาพสินคาที่มีประสิทธิภาพลูกคาที่มีประสิทธิภาพ
ลูกคาที่ซื้อสินคาจากองคการที่ผานการรับรองจะมีความมั่นใจสูงวาจะไดสินคาที่มีคุณภาพดี
สม่ําเสมอ  อีกทั้งยังประกันวาไดรับสินคาที่ตรงตามความตองการหรือขอกําหนดที่วางไว 

 
2.  ผลประโยชนตอผูประกอบธุรกิจ  สําหรับผูประกอบธุรกิจมาตรฐาน QS-9000 จะ

ชวยใหองคการมีระบบการจัดการคุณภาพที่ดีทําใหสามารถผลิตสินคา  ที่มีคุณภาพสูงตรงตามความ
ตองการของลูกคาที่สําคัญอยางมาก คือ มาตรฐาน QS-9000 มีขอกําหนดที่ทําใหผูประกอบธุรกิจ
ตองปรับปรุงกระบวนการผลิตการทํางาน  การควบคุมคุณภาพและการจัดการตาง ๆ ที่เกี่ยวเน่ือง
กับลูกคาอยางตอเน่ือง  และสม่ําเสมอซึ่งจะสงผลใหสามารถลดสิ่งที่ไมกอใหเกิดประสิทธิภาพ
ตอไปน้ี 

2.1 ลดตนทุนการผลิต 
2.2 ลดของเสียหรือการแกไขสินคา 
2.3 ลดเวลาการผลิต 
2.4 ลดเวลาการตั้งเครื่อง 
2.5 ลดความสูญเปลาในการผลิต 
2.6 ลดปญหาจากการจัดเก็บสินคา 
2.7 ลดพื้นที่จัดเก็บสินคาและอ่ืน ๆ 
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3. ผลประโยชนตอพนักงานในองคการ  สําหรับพนักงานที่ทํางานในองคการที่จัดทํา 
และผานการรับรองมาตรฐาน QS-9000 ผลประโยชนที่ไดรับทั้งทางตรงและทางออม 

3.1 ทางตรง  ก็คือพนักงานทํางานไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้นเนื่องจากการมีวิธี
ปฏิบัติงานที่เปนระบบมีการกําหนดอํานาจหนาที่การตัดสินใจ กําหนดความ
รับผิดชอบอยางชัดเจน 

3.2 ทางออม  ไดแกผลตอบแทนที่จะไดรับเพ่ิมเม่ือองคการมีความเติบโตกาวหนา  
และมีผลการประกอบการที่ดี  มีการเพิ่มขึ้นของยอดขาย และผลกําไรซึ่งยอม
สงผลถึงพนักงานที่สุด 

 
4. ผลประโยชนในการปองกันการกีดกันทางการคา  การแขงขันทางการตลาดในยุค

ปจจุบัน  ซึ่งถูกกําหนดโดยองคการาคาระหวางประเทศ  (World Trade Organization) หรือ WTO 
วาจะตองลดการกีดกันทางการคาโดยการใชมาตรฐานทางภาษี  และศุลกากร สําหรับ QS-9000 ซึ่ง
เปนขอ 

 
อังคณา  ไมตรีสรสันต (2546 : 8-9)  กลาววาในการนําระบบ ISO 9000 มาใช กอใหเกิด

ประโยชนตอพนักงานปฏิบัติงาน  ตอองคกรหรือบริษัทรวมทั้งผูซื้อก็ไดรับประโยชนในดานตาง ๆ 
ดังนี้ 

1. ประโยชนตอพนักงาน 
1.1 มีสวนรวมในการดําเนินงานระบบบริหารคุณภาพ 
1.2 ทําใหเกิดความพอใจในการปฏิบัติงาน 
1.3 พนักงานมีจิตสํานึกในเรื่องของคุณภาพมากขึ้น 
1.4 การปฏิบัติงานมีระบบ และมีขอบเขตที่ชัดเจน 
1.5 พัฒนาการทํางานเปนทีม หรือเปนกลุม 

2. ประโยชนตอองคกรหรือบริษัท 
2.1 พัฒนาการจัดองคกร  การบริหารงาน  การผลิต  ตลอดจนการใหบริหารให

เปนไปอยางมีระบบและมีประสิทธิภาพ 
2.2 ทําใหผลิตภัณฑเปนที่เชื่อถือได และไดรับการยอมรับทั้งตลาดในประเทศและ

ตางประเทศ 
2.3 ขจัดปญหาโตแยงและการกีดกันทางการคาระหวางประเทศ 
2.4 องคกรไดรับการตีพิมพและเผยแพรชื่อเสียงในหนังสือรายชื่อผูประกอบการทํา

ใหภาพลักษณขององคกรดี  เปนที่ยอมรับวาเปนองคกรที่มีระบบการบริหารได
มาตรฐานระดับโลก 
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2.5 ชวยประหยัดตนทุนในการดําเนินงาน  ซึ่งเกิดจากการทํางานที่มีระบบมี
ประสิทธิภาพขึ้นสินคาผลิตสูงขึ้น ตลาดคลองตัวขึ้น 

3. ประโยชนตอผูซื้อหรือผูบริโภค 
1.1 ชวยใหม่ันในในคุณภาพของผลิตภัณฑและหรือบริการ 
1.2 มีความสะดวก ประหยัดเวลาและคาใชจาย โดยไมตองตรวจสอบคุณภาพของ

ผลิตภัณฑซ้ําอีก 
1.3 งายตอการคนหารายชื่อขององคกรผูไดรับรองระบบคุณภาพ มอก.-ISO 9000 

เพราะ สรอ. สรร.,และบริษัทจดทะเบียนจากตางประเทศ จะจัดทําเปนหนังสือ
รายชื่อผูที่ไดรับรองการเผยแพรเปนปจจุบัน 

1.4 ไดรับการคุมครองทั้งในดานคุณภาพ  ความปลอดภัย และการใชงานโดย สรอ., 
สรร.  และบริษัทจดทะเบียนจากตางประเทศในฐานะผูใหการรับรองจะเปนผู
ตรวจสอบประเมิน และติดตามผลของโรงงานที่ไดรับรองระบบคุณภาพอยาง
สม่ําเสมอพนักงาน ตองปฏิบัติอยางไร  เม่ือบริษัทนําระบบคุณภาพ ISO 9000 
มาใชสิ่งที่พนักงานทุกคนตองปฏิบัติ คือ 

- ตองรูหลักการบริหารและเขาใจความหมายคําวา ISO 9000 

- ตองศึกษาขั้นตอนการดําเนินงาน Procedure (PC) Work 

Instruction (WI) Working Standard(WS) ในจุดที่รับผิดชอบให 
เขาใจ 

- ปฏิบัติตามขั้นตอนการดําเนินการ (PC,WI,WS) อยางเครงครัด 

- ตองจํานโยบายคุณภาพของบริษัทใหได 

 
อัครพล อรุณฤกษ ( 2545 : 21-22 )  ไดสรุปประโยชนที่ไดรับจากการนําระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9000  วามีความสําคัญเปนอยางยิ่งตอการดําเนินธุรกิจทําใหเกิดการพัฒนา
ประสิทธิภาพขององคกร  ซึ่งองคการที่นําระบบคุณภาพมาใชจะไดรับประโยชนดังนี้ 

 
1. ดานการปรับปรุงระบบการปฏิบัติงาน 

1.1 เพ่ิมความไดเปรียบในการแขงขันทางธุรกิจโดยมีการปรับปรุงความสามารถ  
องคกรอยางสม่ําเสมอ 

1.2 ทําใหมีการกําหนดโครงสรางของการทํางานเพื่อนําไปสูคุณภาพงาน 
1.3 มีการกํากับดูแลและทบทวนการทํางานภายในองคกรผานระบบตาง ๆ อยางมี

ประสิทธิภาพ 
1.4 มีการระบุปญหาตาง ๆ และดําเนินการปองกันอยางมีประสิทธิผล 
1.5 สงเสริมความเปนผูนําและการกําหนดทิศทางทางการทํางานอยางมีประสิทธิผล 
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1.6 สนับสนุนการพัฒนาและการเปลี่ยนแปลงองคกร 
1.7 กําหนดมาตรฐานและระบุตัวชี้วัดการปฏิบัติงานรวมทั้งความสม่ําเสมอในการ

รักษาคุณภาพ 
1.8 ทําใหการทํางานตามสายการบังคับบัญชาภายในมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล

ยิ่งขึ้น รวมทั้งชวยใหมีเวลาในการพัฒนาบุคคลกรเพื่อปรับปรุงกิจการแกลูกคา
และผูใชบริการอยางมีประสิทธิผล 

1.9 ชวยขจัดปญหาขอโตแยงและการกันทางการคาระหวางประเทศ 
1.10  ชวยใหมีการยอมรับภาพลักษณและพันธะดานคุณภาพขององคกร 
1.11 มีการปรับปรุงการติดตอสื่อสารภายในองคกรเพิ่มขึ้น 

2. ดานคุณภาพสินคาและผลิตภัณฑ 
2.1 สินคาไดรับการยอมรับและเชื่อถือทั้งในประเทศและระดับนานาชาติ 
2.2 ลูกคามีความพอใจมากขึ้น  มีการรองเรียนจากลูกคานอยลง 
2.3 ของเสียในขบวนการผลิตลดลง 
2.4 มีการทํางานซ้ํานอยลง ลดการทํางานที่ซ้ําซอนกัน 

3. ดานนโยบายและการบริหาร 
3.1 การปรับปรุงตนทุนและระยะเวลาการทํางานโดยการใชทรัพยากรให มี

ประสิทธิภาพแลประสิทธิผล 
3.2 สงเสริมการประหยัดคาใชจายในดานตาง ๆ 
3.3 ชวยวัดและควบคุมประสิทธิผลการใชจายในดานตาง ๆ 
3.4 ระบุและลดความสูญเสียทรัพยากร  และลดความสิ้นเปลืองอันเกิดจากระบบ

บังคับบัญชาตามสายงาน 
3.5 การสรางแรงกระตุนใหกับพนักงาน  โดยการกําหนดวัตถุประสงคในการทํางาน 

และสรางกิจกรรมมีสวนรวมในการปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพ 

3.6 ผลประกอบการดีขึ้น เชน รายได สวนแบงตลาด 
3.7 บุคลากรมีสวนรวมและมีการเพิ่มอํานาจความรับผิดชอบมากขึ้น 
3.8 เนนการพัฒนาบุคลากรและการฝกอบรมดานคุณภาพใหเดนชัดยิ่งขึ้น 
3.9 ชวยกําหนดบทบาทและความรับผิดชอบใหกระจางชัดสงผลใหบุคลากรใชเวลา

ทํางานอยางมีประสิทธิภาพมาก 
3.10 สงเสริมความรูสึกเปนเจาของในการใหบริการของฝายตาง ๆ เพ่ิมขึ้น 
 

โดยสรุปในการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชสงผลใหองคกรไดรับประโยชน
มากมาย  กลาวคือ สามารถพัฒนาประสิทธิภาพองคกร บุคลากร  พัฒนาประสิทธิภาพการบริหาร
ภายในองคกร  สามารถลดคาใชจายและตนทุนการผลิต  ตลอดจนความสูญเสียตาง ๆ อันเกิดจาก
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การผลิต  และพัฒนาคุณภาพของสินคา  ทั้งน้ีเพราะระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 จะชวย       
สงเสริมจิตสํานึกในการทํางานของพนักงาน  ใหมีการทํางานที่เปนระบบ  มีแนวปฏิบัติที่ชัดเจน  
สามารถควบคุมและงายตอการตรวจสอบ  และส่ิงที่สําคัญคือ สามารถเพิ่มผลผลติและสราง
ภาพลักษณที่ดีตอองคกรซึ่งนับเปนประโยชนในดานการประชาสัมพันธอีกทางหนึ่งดวย 
 

6.  ประวัติความเปนมา บริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน)  
ความเปนมา :  บริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน) หรือ ไอเน็ต เกิดจากการ

รวมทุนระหวาง 
 การสื่อสารแหงประเทศไทย (กสท.) ซึ่งปจจุบันเปลี่ยนชื่อเปน กสท โทรคมนาคม 
จํากัด (มหาชน) 

 องคการโทรศัพทแหงประเทศไทย (ทศท.) ซึ่งปจจุบันเปลี่ยนชื่อเปน บริษัท ทศท  
คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 

 สํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ (สวทช.) และไดขยาย         
การดําเนินงานอยางตอเนื่องดังนี้ 

 
 

 มีนาคม 2538 กอตั้งเปนศูนยบริการอินเทอรเน็ตประเทศไทย นับเปนผูใหบริการ
อินเทอรเน็ตเชิงพาณิชยรายแรกของประเทศไทย   

 ตุลาคม 2540 เปลี่ยนรูปกิจการเปนรัฐวิสาหกิจภายใตชื่อบริษัท อินเทอรเน็ตประเทศ
ไทย จํากัด  

 กันยายน 2544 จดทะเบียนเปนบริษัทมหาชน 
 พฤศจิกายน 2544 แปรรูปพนสถานะรัฐวิสาหกิจโดยเขาจดทะเบียนเปนหลักทรัพยจด
ทะเบียนเพ่ือทําการกระจายหุนในตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 

 

รูจักไอเน็ต : 
 พฤษภาคม 2544 ไดรับการรับรองจากมาตรฐานสากล ISO 9002 สําหรับบริการวงจร
เชาสําหรับลูกคาองคกร    

 ธันวาคม 2544 ไดรับการคัดเลือกใหเปนผูใหบริการอินเทอรเน็ตที่ดีที่สุดในประเทศ
ไทยจากการสาํรวจประชามติของเว็บไซตหนังสือพิมพบางกอกโพสต 
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 ธันวาคม 2544 ไดรับรางวัล Best Newly Listed Company จากวารสาร 
Asiamoney ซึ่งแสดงใหเห็นถึงความเปนเลิศในดานการบริหารงานและการจัดการดูแล
ผูถือหุน  

พฤศจิกายน 2545 ไดรับรางวัลบริษทัทีมี่การเปดเผยขอมูลดีเดนประจําป 2545 (Disclosure Award 
2002) จากคณะกรรมการกํากับหลักทรพัยและตลาดหลักทรัพย (กลต.)  
 

วิสัยทัศน : 
    การใหบริการอินเทอรเน็ตคุณภาพสูงที่เชื่อถือไดเทียบเทามาตรฐานสากล และการ
สรางสรรคนวัตกรรมใหมๆ ที่ชวยในการพัฒนาเทคโนโลยีสารสนเทศของประเทศไทย ซึ่งจะเปน
โครงสรางพื้นฐานที่สําคัญสําหรับการทําธุรกิจในยุคโลกาภิวัฒน และชวยเสริมสรางศักยภาพในการ
แขงขันสําหรับองคกรธุรกิจไทยในตลาดโลก ซึ่งจะเปนการชวยสรางการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจ
ของประเทศในระยะยาว 

 

พันธกิจ : 
ใหบริการเชื่อมตออินเทอรเน็ตคุณภาพสูงและเชื่อถือได รวมทั้งบริการอื่นๆ ที่เกี่ยวของ     

ซึ่งจะชวยใหธุรกิจสามารถใชอินเทอรเน็ตเปนเครื่องมือสําคัญในการกาวสูเศรษฐกิจฐานความรู 
Knowledge-based economy) นอกจากนี้ยังใหบริการโครงสรางพื้นฐานสําหรับพาณิชย
อิเล็กทรอนิกสที่ไดมาตรฐานสากล เพ่ือใหการทําธุรกรรมผานระบบดังกลาวมีความปลอดภัยและ
ประสิทธิภาพสูงสุด  
 

จุดมุงหมาย : จากวิสัยทัศนอันยาวไกลที่วางไว ไอเน็ตจึงวางจุดมุงหมายในการทํางานไว
ดังนี้ 

 เปนศูนยกลางของการทําธรุกรรมในระบบอิเล็กทรอนกิส โดยผลักดันใหอินเทอรเน็ต 
 เปนสื่อในการทําธุรกิจในยคุเศรษฐกิจใหม 

 ยึดม่ันตอหลักการกํากับดูแลกิจการที่ดี และรักษามาตรฐานการดําเนนิงานที่มีประสิทธ ิ
 ภาพ โปรงใส เปนที่นาเชื่อถอืเพ่ือสรางความมั่นคงและทรงคุณคาในระยะยาว  

 รวมสรางสรรคสังคม โดยสนับสนุนการใชเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อใหสังคมไดรับ 
 ประโยชนสูงสดุ 

 

คานิยม 
ความพึงพอใจของลูกคา  : จุดมุงหมายหลักในการดําเนินงานของไอเน็ต 
ความคิดสรางสรรค : มุงสรางสรรคนวัตกรรมเพือ่ตอบสนองความตองการของ 

 ลูกคาใหไดมากที่สุด 
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ความนาเชื่อถือ : สิ่งสําคัญที่สุดของไอเน็ตในการใหบริการที่มีคุณภาพ
และ 

  สรางความมั่นใจใหกับ ผูใชบริการ 
 
นโยบายคุณภาพ : อินเทอรเน็ตประเทศไทยมุงม่ันที่จะ   
  "ใหบริการอินเทอรเน็ตคุณภาพสูง ตรงตามความตองการ 
  ของลูกคา โดยมีการพัฒนาปรับปรุงอยางไมหยุดยั้ง เพ่ือ 
  ความพึงพอใจของผูใชบริการทุกราย และจะรักษาไวซึง่ 
  หลักการขอกาํหนดทางกฎหมาย ขอกําหนดที่เปนสากล  
  และมาตรฐานทางวิชาการทีถู่กตอง“ 
 
ขอมูลทั่วไป  
ที่ตั้งสํานักงานใหญ : 1768 อาคารไอเอฟซีที ทาวเวอร ชั้น 11,12 และชัน้ IT  
  ถนนเพชรบุรตีัดใหม  แขวงบางกะป  เขตหวยขวาง  
  กรุงเทพฯ 10320 
โทรศัพท : 0-2257-7000 
โทรสาร : 0-2257-7222 
home page : http://www.inet.co.th

 
ประเภทธุรกิจ : ผูใหบริการอินเทอรเน็ตและโครงสรางพื้นฐานสําหรับ 
  การดําเนินธุรกิจบนอินเทอรเน็ต 
เลขทะเบียนบริษัท : บมจ. 670 

  

บริษัท อินเทอรเน็ต ประเทศไทย จํากัด (มหาชน) หรือ ไอเน็ต ซึ่งมีชื่อทางการคาเปน
ภาษาอังกฤษวา Internet Thailand Public Company Limited  หรือ  INET  ประกอบธุรกิจ
ใหบริการเชื่อมตออินเทอรเน็ต (Access) และโครงสรางพื้นฐานสําหรับการดําเนินธุรกิจบน
อินเทอรเน็ต (Non-access) อันไดแก บริการดานพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตาง ๆ  ซึ่งมีเครือขายพื้นที่
ใหบริการครอบคลุมทั้ง 76 จังหวัดทั่วประเทศ โดยมีเปาหมายการดําเนินธุรกิจ คือ การเปนผู
ใหบริการ    โครงสรางพื้นฐานสําหรับการทําธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส (e-Business)   เพ่ือให
ธุรกิจไทยใชเปนเคร่ืองมือในการเพิ่มศักยภาพ และความสามารถในการแขงขัน พรอมทั้งมุงเนน
ใหบริการที่มี      คุณภาพและสรางสรรคนวัตกรรม เพ่ือตอบสนองความตองการของคนไทย 

เปาหมายในการดําเนินธุรกิจของบริษัท คือ   "การเปนผูนําในการใหบริการโครงสราง  
พ้ืนฐานสําหรับการดําเนินธุรกิจบนอินเทอรเน็ตของประเทศ  (Leading e-Business Infrastructure 

http://www.inet.co.th/
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Provider)"   โดยการเปนผูใหการสนับสนุนในสวนของโครงสรางพื้นฐานใหกับทั้งในสวนของ
ผูใชงานอินเทอรเน็ตทั่วไป   และผูที่ดําเนินธุรกิจตาง ๆ บนอินเทอรเน็ต (e-Business) โดยเนนการ
ใหบริการแกกลุมลูกคาที่ไมออนไหวกับราคา (Price Insensitive)  ไดแก ลูกคาประเภทองคกรธุรกิจ
ตาง ๆ 

บริษัทมีความมุงมั่นในการยกขีดความสามารถขององคกรเขาสูความเปนองคกรคุณภาพ 

(Quality Organization) โดยการนําระบบมาตรฐานคุณภาพ ISO 9001:2000 มาใชเปนเครื่องมือ

บริหารคุณภาพขององคกร   

 
7.   เอกสารและงานวิจัยที่เก่ียวของ     

อังคณา ไมตรีสรสันต. ( 2546 : บทคัดยอ ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการมีสวนรวมของ
พนักงาน ในการจัดทําระบบบริหาร คุณภาพ ISO9000 : ฉบับป2000 กรณีศึกษา : บริษัท ไดโด 
อิเล็กทรอนิกส ( ประเทศไทย ) จํากัด. มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึง  ปจจัยที่มีผลตอการมีสวนรวม
ของพนักงาน บริษัท ไดโด อิเล็กทรอนิกส (ประเทศไทย) ในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9000 ฉบับป2000 และศึกษาถึงระดับของการมีสวนรวมของพนักงาน จําแนกตามเพศ อายุ ระดับ
การศึกษาขั้นสูงสุด สถานภาพสมรส ตําแหนงความรับผิดชอบ ระยะเวลาในการปฏิบัติงาน รายได
ตอเดือน ในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ฉบับป 2000   ผลการวิจัยพบวา  

1. พนักงานมีระดับการไดรับการผึกอบรมโดยรวมในระบบบริหารคุณภาพ ISO9000 : 
ฉบับป 2000 อยูในระดับมาก  

2. พนักงานมีระดับการมีสวนรวมโดยรวม ในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ ISO9000 : 
ฉบับป 2000 อยูในระดับมาก  

3. ปจจัยที่มีผลตอการมีสวนรวมของพนักงาน ไดแก ระดับการศึกษาขั้นสูงสุด ตําแหนง
ความรับผิดชอบ และรายไดตอเดือน ที่แตกตางกัน มีสวนรวมในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ 
ISO9000 : ฉบับป 2000 แตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 สวนปจจัยอ่ืน คือ เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส และระยะเวลาในการปฏิบัติงาน ไมมีผลกระทบตอการมีสวนรวมของพนักงาน  

4. พนักงานที่มีความรูความเขาใจในระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 : ฉบับป 2000      
มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับ การมีสวนรวมในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000:
ฉบับป 2000  

5. พนักงานที่ไดรับการฝกอบรมในระบบบริหารคุณภาพ ISO9000:ฉบับป 2000 มี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับ การมีสวนรวมในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 : 
ฉบับ   ป 2000  

6. ขอเสนอแนะที่ไดจากงานวิจัย  
6.1 ควรมีการฝกอบรมใหความรู ความเขาใจใน ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 :

ฉบับป2000 มากขึ้นและอยางตอเน่ือง  
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6.2 ผูบังคับบัญชา ในแตละหนวยงาน ควรใหการสนับสนุน และเปดโอกาสให
พนักงานทุกระดับมีสวนรวมในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 :ฉบับ
ป2000 

6.3 ปจจัยทางดานรายไดมีผลตอการมีสวนรวม จึงควรจัดทําตัวชี้วัด ในดานการมี 
สวนรวมของพนักงานในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ ISO9000 :ฉบับป2000 

6.4 ควรมีการกระตุน และสรางจิตสํานึกในเรื่องคุณภาพ ใหพนักงานทุกระดับชั้นมี
สวนรวม ในระบบบริหารคุณภาพ ISO9000 :ฉบับป2000 

6.5 ควรมีการนําระบบการปรับปรุงอยางตอเน่ือง (KAIZEN) มาประยุกตใชกับการมี
สวนรวม ในการจัดทําระบบบริหารคุณภาพ ISO9000 :ฉบับป2000 

 
สุระพล สุนทราวงศ. ( 2546 : บทคัดยอ ) ศึกษาเรื่อง  ปจจัยที่นําไปสูแนวโนมความสําเร็จ

ในการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 มาใชที่ บริษัท ปุยแหงชาติ จํากัด(มหาชน) มี
วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึง ปจจัยที่นําไปสูแนวโนมความสําเร็จในการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9002 มาใชกับ บริษัท ปุยแหงชาติ จํากัด(มหาชน)  โดยศึกษาในดานบุคลากร  ดานการยอมรับของ
พนักงาน  ดานความพอใจในการนําระบบมาใช และศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยดานบุคลากร
ของผูบริหารระดับสูง คณะทํางาน และพนักงาน ในบริษัท ปุยแหงชาติ จํากัด(มหาชน)  กับปจจัยที่
นําไปสูแนวโนมความสําเร็จในการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 มาใชกับ บริษัท ปุยแหงชาติ 
จํากัด (มหาชน)   

ผลการวิจัยพบวา  
1. พนักงานบริษัท ปุยแหงชาติ จํากัด (มหาชน) ที่เปนกลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศชาย

มากกวาเพศหญิง  
2. รายไดอยูระหวาง 6,001 – 15,000 บาท  
3. ระยะเวลาการทํางานสวนใหญอยูที่ระดับ 2-5 ป   
4. ระดับตําแหนงหนาที่ของพนักงานที่ระดับต่ํากวาวิศวกร / หัวหนางาน มีจํานวนมาก   

ที่สุด และระดับตําแหนงของพนักงานทั่วไป มีจํานวนมากที่สุด  
เม่ือพิจารณาปจจัยที่นําไปสูแนวโนมความสําเร็จในการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 

มาใชที่ บริษัท ปุยแหงชาติ จํากัด(มหาชน) พบวาปจจัยที่นําไปสูแนวโนมความสําเร็จของพนักงาน
เห็นดวยทั้ง 3 ดาน คือ ดานบุคลากร ดานการยอมรับของพนักงาน ดานความพอใจในการนําระบบ
มาใช  

ดังนั้น  ผลการวิจัยโดยสรุปพบวา 
 1. ปจจัยสวนบุคคลดานเพศที่แตกตางกันมี ปจจัยที่นําไปสูแนวโนมความสําเร็จในการนํา

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 มาใชที่ บริษัท ปุยแหงชาติ จํากัด(มหาชน) ไมแตกตางกัน  
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2. ปจจัยสวนบุคคลดานตําแหนงที่แตกตางกันมีปจจัยที่นําไปสูแนวโนมความสําเร็จใน
การนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 มาใชที่ บริษัท ปุยแหงชาติ จํากัด(มหาชน) ไมแตกตางกัน  

3. ปจจัยสวนบุคคลดานรายไดที่แตกตางกันมีปจจัยที่นําไปสูแนวโนมความสําเร็จในการ
นําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 มาใชที่ บริษัท ปุยแหงชาติ จํากัด(มหาชน)  

4. ปจจัยสวนบุคคลดานระยะเวลาในการทํางานที่แตกตางกันมีปจจัยที่นําไปสูแนวโนม
ความสําเร็จในการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 มาใชที่ บริษัท ปุยแหงชาติ จํากัด(มหาชน)  

5. ปจจัยดานบุคลากรของผูบริหารระดับสูงมีความสัมพันธตอปจจัยที่นําไปสูแนวโนม
ความสําเร็จในการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 มาใชที่ บริษัท ปุยแหงชาติ จํากัด(มหาชน)  

6. ปจจัยดานบุคลากรของคณะทํางานมีความสัมพันธตอปจจัยที่นําไปสูแนวโนม
ความสําเร็จในการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 มาใชที่ บริษัท ปุยแหงชาติ จํากัด(มหาชน)  

7. ปจจัยดานบุคลากรของพนักงานมีความสัมพันธตอปจจัยที่นําไปสูแนวโนมความสําเร็จ
ในการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 มาใชที่ บริษัท ปุยแหงชาติ จํากัด(มหาชน)  

 
นายนพพร ไพบูลย. ( 2546:บทคัดยอ ). ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของพนักงานบริษัท เอส

วีไอ จํากัด (มหาชน)  ที่มีตอการยอมรับมาตรฐานการจัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000  มี
วัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงความคิดเห็นของพนักงานบริษัท เอสวีไอ จํากัด (มหาชน) ที่มีตอการ
ยอมรับมาตรฐานการจัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000 ในดานการเปดรับขาวสาร การมีสวนรวม และ
ความรู โดยเปรียบเทียบจากเพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา ตําแหนงงานในปจจุบัน 
ประสบการณการทํางาน และ รายได  

ผลการวิจัย พบวา  
1. พนักงานบริษัทเอสวีไอ จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นตอการยอมรับมาตรฐานการ

จัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000 โดยรวมและรายดานอยูในระดับเหมาะสมมาก ยกเวนดานการ
เปดรับขาวสารเกี่ยวกับมาตรฐานการจัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000 อยูในระดับเหมาะสมปานกลาง  

2. พนักงานที่มีเพศตางกัน มีความคิดเห็นตอการยอมรับมาตรฐานการจัดการสิ่งแวดลอม 
ISO 14000 โดยรวม  

3. พนักงานที่มีอายุและสถานภาพตางกัน  มีความคิดเห็นตอการยอมรับมาตรฐานการ  
จัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000 โดยรวมและรายดานแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ  

4. พนักงานที่มีระดับการศึกษา ตําแหนงงาน และรายได ตางกันมีความคิดเห็นตอการ
ยอมรับมาตรฐานการจัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000 โดยรวม ยกเวนดานการมีสวนรวมตอ     
มาตรฐานการจัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000 พนักงานมีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ  

5. พนักงานที่มีประสบการณทํางานตางกัน มีความคิดเห็นตอการยอมรับมาตรฐาน     
การจัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000 โดยรวมและรายดาน  
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บุษกร พัฒนพาณิชย. ( 2546: บทคัดยอ ) ศึกษาเรื่อง การรับรูความยุติธรรมของการ

ประเมินผลการปฏิบัติงาน : กรณีศึกษา บริษัท แคเรียร (ประเทศไทย) จํากัด  มีวัตถุประสงคเพ่ือ
ศึกษาถึงระดับการรับรูความยุติธรรมของการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท แคเรียร 
(ประเทศไทย) จํากัด รวมทั้งศึกษาปจจัยที่มีผลกระทบตอการรับรูความ ยุติธรรมของการประเมินผล
การปฏิบัติงานของพนักงาน และความคิดเห็นเกี่ยวกับความสําคัญของการประเมินผลการ
ปฏิบัติงาน ประโยชนของการประเมินผลการปฏิบัติงาน และมาตรฐานการปฏิบัติงาน (เกณฑการ
วัดผลการปฏิบัติงาน) ของพนักงานของบริษัท แคเรียร (ประเทศไทย) จํากัด ผลการศึกษาวิจัย
พบวา  

 
1.  พนักงานมีการรับรูความยุติธรรมของการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานบรษิทั 

แคเรียร (ประเทศไทย) จํากัด โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีการรับรูความยุติธรรมของการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานรายขอ ดังนี้  

1.1 พนักงานรับรูวาการประเมินผลการปฏิบัติงานมีความยุติธรรมมาก 10 อันดับแรก 
คือ 
1) ไมไดนําปญหาเรื่องสภาพคลองทางการเงินของพนักงานมารวมพิจารณาผล

การปฏิบัติงาน 
2) เกณฑการวัดผลการปฏิบัติงานมีคุณภาพ 
3) การปรับปรุงการปฏิบัติงานมีผลตอการประเมินในครั้งตอไป 
4) การประเมินผลการปฏิบัติงานทําใหพนักงานมีโอกาสปรับปรุงระบบการ

ประเมินผลการปฏิบัติงานดวยตนเอง 
5) การประเมินผลฯ กอใหเกิดการตัดสินใจในการบริหารทรัพยากรบุคคล 
6) ผลการประเมินสามารถเปนเครื่องแสดงคุณคาของการทํางาน 
7) ผลการประเมินฯ แสดงถึงประสิทธิภาพการทํางานได 
8) สามารถนําผลการประเมินไปใชการแตงตั้ง ปรับเงินเดือนและเลื่อนตําแหนง

ได 
9) หลังการประเมินผลการปฏิบัติงานผูประเมิน ปรับเปลี่ยนการปฏิบัติงานของ

ผูปฏิบัติงานตามมาตรฐานที่บริษัทฯ กําหนดขึ้น 
10) การประเมินผลการปฏิบัติงานสรางความมุงม่ันในการปฏิบัติงานตามแบบ

ประเมินผลการปฏิบัติงาน  
1.2 พนักงานรับรูวาการประเมินผลการปฏิบัติงานมีความยุติธรรมนอย 10 อันดับแรก 

คือ  
1) มีการจดบันทึกเพื่อเทียบการประเมินผลฯ อยางตอเน่ือง 
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2) ชวงเวลาที่จะมีการประเมินผลฯ ไดประกาศใหพนักงานทราบ 
3) ใบกําหนดหนาที่งาน (Job Description) มาใชรวมกันกับการประเมินผลการ

ปฏิบัติงาน 
4) มีการชี้แจงถึงกฎเกณฑ ระเบียบหรือคูมือการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
5) พนักงานสามารถแสดงความคิดเห็นในผลการประเมินการปฏิบัติงานได 
6) ผูประเมินใหความสําคัญตอการทํางานตลอดเวลา ไมได เฉพาะชวงที่จะมี

การประเมินผลการปฏิบัติงาน 
7) ผูประเมินใหคําแนะนําในการปรับปรุงงานหลังการประเมิน 
8) แบบประเมินผลการปฏิบัติงานมีความยืดหยุน 
9) ไมไดมีการเลนพรรค เลนพวก ในการประเมินผลการปฏิบัติงาน 
10) ทานมีความเชื่อม่ัน (Reliability) ตอผลการประเมินทุกครั้ง 

2. ปจจัยที่มีผลกระทบตอการรับรูความยุติธรรมของการประเมินผลการปฏิบัติงาน อยางมี
นัยสําคัญ ไดแก เพศ อายุ และระยะเวลาที่รวมงานกับบริษัท มีการรับรูความยุติธรรมของการ
ประเมินผลการปฏิบัติงานที่แตกตางกัน สวนปจจัยอ่ืน คือ การศึกษา ไมมีผลกระทบตอการรับรู
ความยุติธรรมของการประเมินผลการปฏิบัติงาน  

3. ปจจัยที่มีผลกระทบตอการรับรูความยุติธรรมของการประเมินผลการปฏิบัติงาน อยางมี
นัยสําคัญ คือ ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสําคัญของการประเมินผลการปฏิบัติงาน, ประโยชนของ
การประเมินผลการปฏิบัติงาน และมาตรฐานการปฏิบัติงาน (เกณฑการวัดผลการปฏิบัติงาน) มี
ความสัมพันธกับการรับรูความยุติธรรมของการประเมินผลการปฏิบัติงาน โดยมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน 
 



บทที่  3 
วิธีดําเนินการศึกษาคนควา 

 

การศึกษาเรื่องการประเมินผล  ระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่มีตอผลการ
ปฏิบตัิงานของพนักงานบริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน )   ผูวิจัยไดทําการวิจัย  
เชิงสํารวจ คอื การใชแบบสอบถามเกบ็รวบรวมขอมูลจากกลุมตวัอยางจากกลุมเปาหมาย โดยได
แบงวธิีการดําเนินการวิจัยออกเปนขั้นตอนตามลําดับดงันี้ 

1.  การกําหนดประชากรและการสุมกลุมตัวอยาง 
2.  การสรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 4.  การจัดกระทําและวิเคราะหขอมูล
 

การกําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 

       ประชากร
ประชากรทีใ่ชในการศึกษาวจัิยครั้งนี้  คือ พนักงานบรษิัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด   

(มหาชน)  ซึ่งมีจํานวนพนักงานรวมทัง้สิ้น  235  คน  (ขอมูลของแผนกบคุคล ณ วันที่ 15  

พฤศจิกายน  2547) 
 

ขนาดกลุมตวัอยาง 

กลุมตวัอยางที่ใชการวิจัย  คือพนักงานบริษทั อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด ( มหาชน )  

ซึ่งมีจํานวนพนักงานรวมทัง้สิ้น 235 คน ผูวิจัยไดคํานวณหาขนาดของกลุมประชากรโดยใชสูตรของ  

Taro Yamane  (กัลยา วานิชยบัญชา.2545:6)  เปนเกณฑ  โดยกําหนดระดับความเชื่อม่ัน       
รอยละ 95  ซึ่งไดตัวแทนประชากรของพนักงานบริษทั อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด ( มหาชน ) 

จํานวน 149 คน  จากจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด ผูวิจัยไดเพ่ิมตัวอยางเพ่ือใหเกิดความสมบูรณ

มากขึ้น โดยกําหนดจํานวนประชากรเพิ่มขึ้นอีก13 % จากจํานวนประชากรทั้งหมดซึ่งเทากับ 31 คน  

รวมแลวจํานวนประชากรทั้งหมดเปน  180  คน  หรือเทากับ 76.60 % จากจํานวนประชากรทั้งหมด   

    n   =   N 
                                    1+ Ne2

 
 เมื่อ n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
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  N = จํานวนหนวยประชากร 
  e = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได 
     

 แทนคา   n   =               235 
[1 + (235)(0.05)2]               

=      149  คน 

จากการคํานวณไดขนาด (Sampling Size)  ตัวอยางประมาณ  149 คน  สํารองไว 31 คน       
(เผ่ือสํารองแบบสอบถามที่ไมสมบูรณ ) รวมเปนขนาดตัวอยางทั้งหมด 180 คน โดยใชวิธีการสุม

ตัวอยางตามความนาจะเปน (Probability Sampling) 

 

การเลือกตวัอยาง 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยใชวิธีการเลือกตัวอยางโดยมีลําดับขั้นตอนดังตอไปน้ี 
 ขั้นที่ 1  ผูวิจัยไดใชวิธีการเลือกลุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ ( Stratified Random  

Sampling ) โดยเลือกกลุมตัวอยาง 10 ตัวอยางจากทั้งหมด 13 ตัวอยาง  โดยใชวิธีสุมตัวอยางแบบ

งาย ( Simple Random Sampling )  จัดแบงกลุมตัวอยางตามหนวยงานที่รับผิดชอบ  และแบงชั้น

ภูมิแตละชั้นแบบไมเปนสัดสวนกับจํานวนประชากร ( Disproportinate Stratified Random 

Sampling )  ดังตาราง 

  

จํานวนประชากรและกลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย 
 

หนวยงาน    จํานวนประชากร       สัดสวน (%)     กลุมตัวอยาง 
ตรวจสอบภายใน                 2               0.56               1 
ฝายบริการสารสนเทศ                 6               2.22               4 
 ฝายบริการลูกคา                13               5.56              10 
สํานักกรรมการผูจัดการ                13               5.56              10 
 ฝายขาย                35             15.00              27 
 ฝายการตลาด                14               6.11              11 
 ฝายกิจการธุรกิจ                43             18.32              33 
 EBSBU                 28             12.22               22  

 ฝายบัญชีและการเงิน                   20               8.89              16 

 ฝายบริหารทั่วไป                    16               6.67              12 
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จํานวนประชากรและกลุมตวัอยางที่ใชในการวิจัย (ตอ) 
 

หนวยงาน    จํานวนประชากร       สัดสวน (%)     กลุมตัวอยาง 
 ศูนยปฏิบัติการเครือขาย                36              15.00                27    
 ศูนยวิจัยและพัฒนา                 9               3.89                 7  
              รวม             235             100             180 

ที่มา : บริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน) ขอมูล ณ 15 พฤศจิกายน 2547 

 

ขั้นที่ 2 ใชวธิกีารสุมตัวอยางแบบตามความสะดวก ( Convenience Sampling ) เพ่ือเก็บ

รวบรวมขอมูล 
 

การสรางเครือ่งมือที่ใชในศึกษาคนควา 
 การศึกษาวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดทําการสรางเครื่องมือในการวิจัยโดยการออก

แบบสอบถาม  เพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  ซึ่งไดดําเนินการสรางตามลําดับขั้นตอนดังตอไปน้ี 
1.  ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ  และศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับ       

เร่ืองความรูความเขาใจและการยอมรับ  จากเอกสาร  ตํารา  และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือเปน   
แนวทางในการสรางแบบสอบถาม 

2. นําสาระ  ขอมูลตาง ๆ ที่รวบรวมไดมาสรางแบบสอบถาม  โดยกําหนดเน้ือหาและ
ขอบเขตของแบบสอบถามเกี่ยวกับความรูความเขาใจ  และการยอมรับของพนักงาน  ที่มีตอการ
ปฏิบัติงานภายใตระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  เพื่อนํามาประยุกตใชจัดระบบงานใน 

องคกร 
3. ลักษณะของแบบสอบถามที่สรางขึ้น  แบงออกเปน 6 ขั้นตอนดังตอไปน้ี 

 

ตอนที่ 1  คําถามขอ 1, 2, 3, 4, 6  เปนคําถามแบบหลายคําตอบใหเลือก (Multiple 

Choice Question)  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ  ระดับการศึกษา  

ระยะเวลาในการทํางานกับบริษัท  และตําแหนงงาน มีจํานวน 5 ขอ 
ขอที่ 1 : เพศ  เปนการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ ( Nominal Scale ) 

ขอที่ 2 : อายุ  เปนการวัดขอมูลประเภท เรียงลําดับ ( Ordinal Scale ) 

ขอที่ 3 : ระดับการศึกษา เปนการวัดขอมูลประเภท เรียงลําดับ ( Ordinal Scale ) 

ขอที่ 4 : ระยะเวลาในการทํางาน  เปนการวัดขอมูลประเภท เรยีงลําดับ ( Ordinal Scale ) 

ขอที่ 6 : ตําแหนงงาน  เปนการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ ( Nominal Scale ) 
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ตอนที่ 1  คําถามขอ 5 เปนคําถามแบบเปนคําถามปลายเปด ( Open - ended 

Question ) เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล ไดแก หนวยงานที่สังกัด มีจํานวน 1 ขอ 

เปนการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ ( Nominal Scale ) 
  

ตอนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม ที่มีตอ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000  โดยสรางแบบสอบถามเปนมาตราสวนการประเมินคา 
( Likert Scale )  โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval Scale )  ใหผูตอบ
สามารถเลือกระดับการยอมรับได 5 ระดับ ดังนี้ 

 

ระดับความเห็นดวย   ระดับคะแนนเชิงบวก  ระดับคะแนนเชิงลบ 
 เห็นดวยอยางยิ่ง   5   1 
 เห็นดวย    4   2 
 ไมแนใจ    3   3  

ไมเห็นดวย   2   4  
 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   1   5 

 
จากนั้นนํามาหาระดับคะแนนเฉลี่ย  และใชสูตรเพ่ือกําหนดความสําคัญของปจจัยดังน้ี  

( กัลยา วานิชยบัญชา. 2538 : 27 ) 
 

1. พิสัย = คาสูงสุดของขอมูล – คาต่ําสุดของขอมูล 
 = 5 – 1 = 4 
2. ความกวางของอันตรภาคชั้น 

 = พิสัย / จํานวนชั้น 
 = 4/5 
 = 0.8 
 

เกณฑประเมินผล  สําหรับคําถามเชิงบวก   ดังนี้ 
4.21 – 5.00   หมายถึง  การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับดีมาก 
3.41 – 4.20   หมายถึง  การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับดี 
2.61 – 3.40   หมายถึง  การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
1.81 – 2.60   หมายถึง  การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับไมดี 
1.00 – 1.80   หมายถึง  การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับไมดีอยาง 

 มาก 
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เกณฑประเมินผล  สําหรับคําถามเชิงลบ   ดังนี้ 
1.00 – 1.80   หมายถึง  การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับดีมาก 
1.81 – 2.60   หมายถึง  การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับดี 
2.61 – 3.40   หมายถึง  การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับปานกลาง 
3.41 – 4.20   หมายถึง  การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับไมดี 
4.21 – 5.00   หมายถึง  การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับไมดีอยาง 
 มาก 

 
ตอนที่ 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานใน

บริษัท ฯ ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 :2000  โดยสรางแบบสอบถามชนิดปลายปด  ให  

ผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบ (Multiple choice ) เปนคําถามใหเลือกตอบวา ใช  และ ไมใช   มีขอ

ที่ตองการตอบวา ใช  จํานวน 3 ขอ ไดแก ขอ 1, ขอ 2, ขอ 3  และที่ตองการตอบวา ไมใช จํานวน 2 

ขอ ไดแก ขอ   4 และขอ 5    สําหรับเกณฑการใหคะแนน คือ 
  คําตอบ “ ใช “       ใหคะแนน  2 คะแนน 

 คําตอบ “ ไมใช “    ใหคะแนน  1 คะแนน   
 

การสรุปผลความรูความเขาใจของพนักงาน  ใชระดับการวัดขอมูลประเภทเรียงลําดับ 
( Ordinal Scale ) และใช t – test ในการทดสอบสมมุติฐาน โดยแบงระดับความรูความเขาใจของ

พนักงานออกเปน 2 ระดับเพ่ือแปลความหมายของระดับความรูความเขาใจ  ดังนี้ 
มีความรูความเขาใจระดับต่ํา     หมายถึง   สามารถตอบคําถามได  0 - 2 ขอ   

มีความรูความเขาใจระดับสูง     หมายถึง   สามารถตอบคําถามได  3 - 5 ขอ   
 

ตอนที่ 4   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินการยอมรับของพนักงาน ที่มีตอระบบ
บริหาร คุณภาพ ISO   9001:2000  โดยสรางแบบสอบถามเปนมาตราสวนการประเมินคา ( Likert 

Scale ) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval Scale )  ใหผูตอบสามารถเลือก

ระดับการยอมรับได 5 ระดับ ดังนี้ 
 

ระดับความเห็นดวย  ระดับคะแนนเชิงบวก  ระดับคะแนนเชิงลบ 
 เห็นดวยอยางยิ่ง   5   1 
 เห็นดวย    4   2 
 ไมแนใจ    3   3  
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ไมเห็นดวย   2   4 
 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   1   5  

จากนั้นนํามาหาระดับคะแนนเฉลี่ย และใชสูตรเพ่ือกําหนดความสําคัญของปจจัยดังน้ี 
( กัลยา วานิชยบัญชา. 2538 : 27 ) 

1. พิสัย = คาสูงสุดของขอมูล – คาต่ําสุดของขอมูล 

 = 5 – 1 = 4 

2. ความกวางของอันตรภาคชั้น 
 = พิสัย / จํานวนชั้น 
 = 4/5 
 = 0.8 

 
เกณฑประเมินผล  สําหรับคําถามเชิงบวก   ดังนี้ 
4.21 – 5.00   หมายถึง  การยอมรับของพนักงานอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 

3.41 – 4.20   หมายถึง  การยอมรับของพนักงานอยูในระดับเห็นดวย 

2.61 – 3.40   หมายถึง  การยอมรับของพนักงานอยูในระดับไมแนใจ 

1.81 – 2.60   หมายถึง  การยอมรับของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวย 

1.00 – 1.80   หมายถึง  การยอมรับของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

เกณฑประเมินผล  สําหรับคําถามเชิงลบ   ดังนี้ 
1.00 – 1.80   หมายถึง  การยอมรับของพนักงานอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 

1.81 – 2.60   หมายถึง  การยอมรับของพนักงานอยูในระดับเห็นดวย 

2.61 – 3.40   หมายถึง  การยอมรับของพนักงานอยูในระดับไมแนใจ 

3.41 – 4.20   หมายถึง  การยอมรับของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวย 

4.21 – 5.00    หมายถึง  การยอมรับของพนักงานอยูในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 

ตอนที่ 5  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ  
ISO 9001:2000    โดยสรางแบบสอบถามเปนมาตราสวนการประเมินคา ( Likert Scale ) โดยใช
ระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval Scale )  ใหผูตอบสามารถเลือกระดับการ
ยอมรับได 5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับความเห็นดวย ระดับคะแนนเชิงบวก  ระดับคะแนนเชิงลบ 
เห็นดวยอยางยิ่ง   5   1  
เห็นดวย    4   2  
ไมแนใจ    3   3  
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ไมเห็นดวย   2   4  
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง   1   5  

 
จากนั้นนํามาหาระดับคะแนนเฉลี่ย และใชสูตรเพ่ือกําหนดความสําคัญของปจจัยดังน้ี 

(กัลยา วานิชยบัญชา. 2538 : 27 ) 

1. พิสัย = คาสูงสุดของขอมูล – คาต่ําสุดของขอมูล 

 = 5 – 1 = 4  

2. ความกวางของอันตรภาคชั้น 
 = พิสัย / จํานวนชั้น 

 = 4/5 

 = 0.8 

 

เกณฑประเมินผล  สําหรับคําถามเชิงบวก   ดังนี้ 
4.21 – 5.00   หมายถึง   การประเมินประโยชนอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 
3.41 – 4.20   หมายถึง   การประเมินประโยชนอยูในระดับเห็นดวย 
2.61 – 3.40   หมายถึง   การประเมินประโยชนอยูในระดับไมแนใจ 
1.81 – 2.60   หมายถึง   การประเมินประโยชนอยูในระดับไมเห็นดวย 
1.00 – 1.80   หมายถึง   การประเมินประโยชนอยูในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 
 
เกณฑประเมินผล  สําหรับคําถามเชิงลบ   ดังนี้ 
1.00 – 1.80   หมายถึง   การประเมินประโยชนอยูในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง 
1.81 – 2.60   หมายถึง   การประเมินประโยชนอยูในระดับเห็นดวย 
2.61 – 3.40   หมายถึง   การประเมินประโยชนอยูในระดับไมแนใจ 
3.41 – 4.20   หมายถึง   การประเมินประโยชนอยูในระดับไมเห็นดวย 
4.21 – 5.00    หมายถึง   การประเมินประโยชนอยูในระดับไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

 
ตอนที่ 6   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน  ในระบบบริหาร 

คุณภาพ  ISO 9001:2000    โดยสรางแบบสอบถามเปนมาตราสวนการประเมินคา ( Likert 
Scale ) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval Scale )  ใหผูตอบสามารถเลือก
ระดับการยอมรับได 5 ระดับ ดังนี้ 

ระดับความเห็นดวย  ระดับคะแนนเชิงบวก   
ดีมาก      5   
ดี     4   
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ปานกลาง    3   
ไมดี     2   
ไมดีอยางมาก     1   

 
จากนั้นนํามาหาระดับคะแนนเฉลี่ย และใชสูตรเพ่ือกําหนดความสําคัญของปจจัยดังน้ี  

( กัลยา วานิชยบัญชา. 2538 : 27 ) 
1. พิสัย = คาสูงสุดของขอมูล – คาต่ําสุดของขอมูล 

= 5 – 1 = 4 

2. ความกวางของอันตรภาคชั้น 
 = พิสัย / จํานวนชั้น 
 = 4/5 
 = 0.8 

เกณฑประเมินผล  สําหรับคําถามเชิงบวก   ดังนี้ 
4.21 – 5.00   หมายถึง   ผลการประเมินอยูในระดับดีมาก 

3.41 – 4.20   หมายถึง   ผลการประเมินอยูในระดับดี 

2.61 – 3.40   หมายถึง   ผลการประเมินอยูในระดับปานกลาง 

1.81 – 2.60   หมายถึง   ผลการประเมินอยูในระดับไมดี 

1.00 – 1.80   หมายถึง   ผลการประเมินอยูในระดับไมดีอยางมาก 
 

การหาคุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
1.ความเที่ยงตรง (Validity ) 

1.1 ศึกษาขอมูลจากตํารา เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือกําหนดเปนแนวทาง
ในการสรางแบบสอบถาม 

1.2 ทบทวนวัตถปุระสงคของงานวิจัย เพ่ือใชในการกําหนดขอบเขตและเนื้อหาให  
ครอบคลุมตามขอบเขตและวตัถุประสงคของการวิจัย 

1.3 รวบรวมสาระ และเนื้อหาตางๆที่ไดจากเอกสาร งานวิจัย เพ่ือนํามาสรางแบบ 
สอบถาม 

1.4 นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนอตออาจารยที่ปรึกษาทําการตรวจสอบและ   
เสนอแนะเพ่ิมเติมนําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขใหถูกตอง และเหมาะสม
ของเนื้อหา จากนั้นนําปรึกษากับคณะกรรมการควบคุมสารนิพนธ เพ่ือปรับปรุง
ใหมีความชัดเจนกอนนําไปใช 
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2. ความเชื่อม่ัน (Reliability) 
เพ่ือใหเกิดความเชื่อม่ันวาแบบสอบถามทั้งหมดที่ผูวิจัยสรางขึ้นเองและพัฒนาจาก     

แบบสอบถามที่ผูวิจัยอ่ืนไดสรางไว วาเปนเครื่องมือที่ใชไดจริง  ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปทดลอง
ใช (Try out)  กับพนักงานบริษัท  อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด  (มหาชน)   จํานวน  30  คน  
เพ่ือตรวจสอบความสมบูรณ  ความชัดเจนของแบบสอบถาม  แลวนําคะแนนที่ไดจากแบบสอบถาม  
มาคํานวณหาความเชื่อม่ัน (Reliability)  ของแบบวัด  ดวยการหาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach Alpha Coefficient)  และทําการแกไขขอบกพรองใหเหมาะสม  แลวจึงทําการสง
แบบสอบถามที่แกไขแลวใหกลุมตัวอยางจริงเพ่ือเก็บรวบรวมขอมูล 

 การทดสอบความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม  โดยนําแบบสอบถามไปทดลองใช 
(Try Out) จํานวน 30 ชุด  กับพนักงานบริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน)   

 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน  คาความเชื่อมั่นเทากับ  .892 
ดานการตรวจสอบและติดตามผล   คาความเชื่อม่ันเทากับ  .852 
ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  คาความเชื่อม่ันเทากับ  .879 

 
 การเก็บรวบรวมขอมูล 

การเก็บรวบรวมขอมูลเพ่ือนํามาวิเคราะห  ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูลตามขั้นตอน   
ดังนี้ 

1. ผูวิจัยขอหนังสือรับรองการศึกษาวิจัยจากบัณฑิตวิทยาลัย     มหาวิทยาลัยศรีนครินท
รวิโรฒ เพ่ือขออนุญาตและขอความรวมมือจาก  บริษัท อินเทอรเน็ต ประเทศไทย จํากัด ( มหาชน ) 
ในการเก็บขอมูลแบบสอบถามจากกลุมตวัอยางที่กําหนดไว 

2. ดําเนินการเก็บขอมูล  โดยผูวิจัยจะจัดเตรียมแบบสอบถามใหเพียงพอกับจํานวนกลุม
ตัวอยางที่ตองการเก็บรวบรวมขอมูล  โดยจะทําการชี้แจงใหผูตอบแบบสอบถามเขาใจถึง
วัตถุประสงคและวิธีการตอบแบบสอบถามกอน  และทําการเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเอง  

 

การจัดและการวิเคราะหขอมูล  
 ผูวิจัยจะกระทาํการรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถามที่ไดรับทั้งหมดมาจัดทําการ

วิเคราะหขอมูลดังนี้ 
1. ทําการตรวจสอบขอมูล (Editing ) โดยการตรวจสอบความสมบูรณในการตอบ

แบบสอบถามและแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
2. ทําการลงรหัส  (Coding)  โดยนําแบบสอบถามปลายปดที่สมบูรณมาลงรหัสตามที่ได

กําหนดไว สวนแบบสอบถามปลายเปด ผูวิจัยจะนํามาจัดกลุมคําตอบแลวจึงนับคะแนนใสรหัส 
3. ทําการประมวลผลขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS/PC+ (Statistical Package 

for the Social Science for Windows) 
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4. ทําการวิเคราะหขอมูลสําหรับแบบสอบถามปลายปด โดยใชคาสถิติรอยละ 
(Percentage) คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean)  การวิเคราะหตัวแปรกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดย
ใชการทดสอบ t-test   และระหวางกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยใชการวิเคราะหความ       
แปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Varience) และวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปร  โดย
ใชสถิติคาสหสัมพันธอยางงายแบบเพียรสัน  (Pearson Product Moment Correiation) 

5. ทําการวิเคราะหขอมูลสําหรับแบบสอบถามปลายเปด โดยใชการแจกแจงความถี ่
 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

การวิเคราะหขอมูลน้ัน ผูวิจัยจะหาความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม โดย
การใชการประมวลดวยเครื่องคอมพิวเตอร โดยการใชสถิติดังนี้ 
 

พ้ืนฐาน  ไดแก 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) หรือคาสถิติ
ชวิเคราะหขอมูลทั่วไปของกลุมตวัอยางโดยใชสูตร 1.1 คาสถติิรอยละ (Percentage) ใ

 

คารอยละ  = จํานวนผูทีต่อบแบบสอบถามขอน้ัน  x  100 
     จํานวนผูที่ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 

 

คาเฉลีย่เลขาคณิต ( Mean ) หรือใชคาสัญญลักษณ    X  โดยใชสูตร 
 

คํานวณจากสตูร  X = Σ X  
        n 
เม่ือ   X  แทน คาคะแนนเฉลี่ย 

Σx แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 
คาเบี่ยงเบนมาตราฐาน (Standard Deviation หรือ S.D.) โดยใชสตูร   

 

x2  -  ( x)2Σ ΣS.D =  n
       n(n – 1)  
  

 เมื่อ S แทน คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
คะแนนแตละตวัในกลุมตัวอยาง   X แทน 

 จํานวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง   n แทน
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  n – 1 แทน จํานวนตัวแปรอิสระ  
  (Σx)2 แทน ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกกําลังสอง 

 แทน    Σx2 ผลรวมของคะแนนแตละตวัยกกํา ังสอง ล

    n แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 
  

2. สถิติสําหรบัวิเคราะหคณุภาพแบบสอบถาม 
 สถิติที่ใชหาคุณภาพแบบสอบถาม หาคาความเชื่อม่ัน reliable ของ

แบบสอบถาม โดยใชวิธีหารคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (  Coefficient ของ ครอนบัค (Cronbach)   
(กัลยา วานิชยบัญชา 2545:449) โดยใชสูตรดังนี้ 

α

 

α  = 
ianceariancek

ianceariancek
var/cov)1(1

var/cov
−+

 

 
 
เมื่อ   
 K แทน   จํานวนคําถาม 

ariancecov  แทน   คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนระหวางคําถามตางๆ  
iancevar   แทน   คาเฉลีย่ของคาแปรปรวนของคําถาม 

 

3. สถิติสําหรับทดสอบสมมติฐาน 
3.1 คา t-test ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ย  เพ่ือวิเคราะหตัวแปรกลุมตัว 

1(σ1
2)  และกลุมที่2 (σ2

2) อยาง 2 กลุม ในกรณีที่ทราบความแปรปรวนของกลุม 
(ชูศรี  วงศรัตนะ. 2541:165) 

 

ถาพบ (σ1
2)  = (σ2

2) 

t  = 
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เม่ือ   แทน   คาสถติิที่ใชพิจารณา t – distribution t

  แทน   คาเฉลีย่ของกลุมที่ 1 และ กลุมที่ 2 ตามลําดับ  21

S
, XX

1
2,  S2

2 แทน   คาความแปรปรวนของคะแนนของกลุมที่ 1 และ กลุม 
 ที่ 2 ตาม   ลาํดับ 

 n1 , n2   แทน   ขนาดของกลุมตวัอยางในกลุมที่ 1 และ กลุมที่ 2 ตาม 
   ลําดับ  
 

3.2  คา F-test การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา
2 กลุมใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวเพื่อทดสอบลักษณะประชากรศาสตรอ่ืน ๆ   (One–Way 
Analysis of Variance)     (กัลยา วานิชยบัญชา. 2544 : 175) 
 

w

b

MS
MS

    F =             

 
เม่ือ F  แทน..คาแจกแจงที่ใชพิจารณาใน  F -distribution 
 MSb แทน  คาความแปรปรวนระหวางกลุม (Mean Square  

   Between Groups) 

MSW แทน  คาความแปรปรวนภายในกลุม  (Mean Square  
  Within Groups) 
Df  แทน..ชั้นแหงความเปนอิสระ ไดแก ระหวางกลุม (k-1)  

  ภายในกลุม (n-k) 
 

กรณีพบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ จึงทาํการตรวจสอบความแตกตางเปนรายคู ที่
ระดับนัยสําคญั .05 หรือระดับความเชื่อม่ัน  95% โดยใชสตูรตามวธิี Least Significant Difference 
(LSD) เพ่ือเปรียบเทยีบคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง (กลัยา  วานิชยบญัชา. 2544 : 333) 
 

LSD = 
⎥
⎥
⎥

⎦

⎤

⎢
⎢
⎢

⎣

⎡
+

−−
ji

1 n
1

n
1MSEt

kn/2;α
    

 

เม่ือ LSD    แทน   คาผลตางนัยสําคัญที่คํานวณไดสําหรับกลุมตวัอยาง กลุมที่ i และ j 
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MSE    แทน   คา Mean Square Error จากตารางวิเคราะหความแปรปรวน 
k         แทน   จํานวนกลุมตวัอยางที่ใชทดสอบ 
n         แทน   จํานวนขอมูลตัวอยางทั้งหมด 

α      แทน   คาความเชื่อม่ัน 
 
 

3.3 การทดสอบสถิตสิหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment 
Correlation ) ใชหาคาความสัมพันธของตวัแปรสองตัวทีเ่ปนอิสระตอกัน หรือหาความสัมพันธ
ระหวางขอมูล 2 ชุดที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 (บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุมทธิ์. 2543: 254) 
   

xyr  =  
])(][)([

))((
2222 ∑∑∑∑

∑ ∑∑
−−

−

YYnXXn

YXXYn
 

 

xyr  แทน สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 

∑ X  แทน ผลรวมของคะแนน X 

∑Y  แทน ผลรวมของคะแนน Y 

∑ 2X   แทน ผลรวมคะแนนชุด X แตละตวัยกกาํลังสอง 

∑ 2Y   แทน ผลรวมคะแนนชุด Y แตละตวัยกกาํลังสอง 

∑ XY  แทน ผลรวมของผลคูณระหวาง X และ Y ทุกคู 
n  แทน จํานวนคน หรือกลุมตัวอยาง 
  

 

โดยที่คาสัมประสิทธิส์หสัมพันธ จะมีคาระหวาง -1≤ r≤1 ความหมายของคา r 

(กัลยา  วานิชยปญญา. 2544 : 437 ) คือ 

1. คา r เปนลบ  แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางตรงกันขาม 

2. คา r เปนบวก  แสดงวา x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน 

3. ถา r มีคาเขาใกล 1 หมายถึง x และ y มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันและมี

ความสัมพันธกันมาก 
4. ถา r  มีคาเขาใกล –1 หมายถึง x  และ  y  มีความสัมพันธในทิศทางตรงขามกันและมี

ความสัมพันธกันมาก 
5. ถา  r  =  0  แสดงวา x และ y  ไมมีความสัมพันธกัน 

6. ถา  r  เขาใกล  0 แสดงวา  x  และ  y  มีความสัมพันธกันนอย 
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เกณฑการแปลความหมายคาสัมประสิทธสหสัมพันธ ( ชูศรี วงศรัตนะ. 2541 : 316 ) 

1. ถาคาสัมประสิทธสหสัมพันธเขาใกล  1  ( ประมาณ 0.70 ถึง 0.09 )  ถือวามี
ความสัมพันธกันอยูในระดบัสูง ( ถาสูงกวา 0.90 ถือวาอยูในระดับสงูมาก ) 

2.  ถาคาสัมประสิทธสหสัมพันธเขาใกล  0.5  ( ประมาณ  0.30  ถึง  0.70 )   ถือวามี
ความสัมพันธกันอยูในระดบัปานกลาง 

3.  ถาคาสัมประสิทธสหสัมพันธเขาใกล  0  ( ประมาณ  0.30  และต่าํกวา )  ถือวามี  
ความสัมพันธกันอยูในระดบัต่ํา 

4.  ถาคาสัมประสิทธสหสัมพันธเปน  0  แสดงวาไมมีความสัมพันธกันเชิงเสนตรง   



       บทที่ 4 
ผลการวิเคราะหขอมูล 

 
การวิจัยครั้งนีมุ้งศึกษา “ การประเมินผล  ระบบการบรหิารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่มี

ตอผลการปฎบิัติงานของพนักงาน บริษทัอินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน) “  การวิเคราะห
ขอมูล และการแปลผลความหมายของผลการวิเคราะหขอมูลวิจัยไดกําหนดสัญลักษณตางๆ ที่ใชใน
การวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

n   แทน ผูตอบแบบสอบถามที่เปนกลุมตัวอยาง 
x   แทน คาเฉลี่ย 
S.D.  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
M.S.   แทน คาเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 
SS  แทน คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Sum of Squares) 
df  แทน ชั้นของความเปนอิสระ (degree of Freedom) 
t   แทน  คาที่ใชพิจารณา t - Distribution 

สําหรับบอกนัยสําคัญทางสถิติ  F-prob.  แทน คาความนาจะเปน
( ในตาราง F – test ) 

แทน คาความนาจะเปน (probability) สําหรับบอกนัยสําคัญทาง P  
สถิติ  

R  แทน คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ 
*   แทน คาความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
**  แทน คาความแตกตางอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 
การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล 

ในการนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูล และการแปลผลการวิเคราะหขอมูลของการวิจัย  
ครั้งนี้  ผูวิจัยไดวิเคราะหและนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบาย  โดยเรียงลําดับหัวขอ
เปน 7 ตอน ดังนี้ 

ตอนที่ 1  การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบ 
ตอนที่ 2  การวิเคราะหขอมูลสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม   ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2000  
ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลความรูและความเขาใจของพนักงานในบริษัทฯ ที่มีตอระบบ 

บริหารคุณภาพ ISO 9001 :2000 
ตอนที่ 4  การวิเคราะหขอมูลการยอมรับของพนักงาน ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ           

ISO 9001:2000  
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ตอนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลประโยชนของระบบบรหิารคุณภาพ  ISO 9001:2000 
ตอนที่ 6  การวิเคราะหขอมูลการประเมนิผลการปฏบิตัิงานของพนกังาน    

บริษทั  อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน) 
ตอนที่ 7  การวิเคราะหขอมูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 

 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบ 

ลักษณะสวนบุคคลของพนักงาน ไดแก เพศ  อายุ  สถานภาพการสมรส  ระดับการศึกษา 
ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท    หนวยงานที่สังกัด   ตําแหนงงาน    โดยแจกแจงความถี่  และ 
คารอยละ ดังนี้ 
 
ตาราง 1 แสดงจํานวนและรอยละ ขอมูลลกัษณะประชากรศาสตร 
 

ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 
1. เพศ 
          ชาย 
          หญิง 

 
89 
91 

 
  49.4 
  50.6 

รวม         180 100.0 
2. อายุ 
           ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป  
           26-30 ป 

31-35 ป     
36-40 ป 

           41  ปขึ้นไป 

 
  18 

          111 
 29 
 17 
  5 

 
  10.0 
  61.7 
  16.1 
   9.4 
   2.8 

รวม          180 100.0 
3. สถานภาพสมรส 
        โสด 
        สมรส  
        หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 

 
         129 

 51 
- 

 
  71.7 
  28.3 

- 
รวม          180 100.0 

4. ระดับการศึกษา 
   ต่ํากวาปริญญาตรี 

         ปริญญาตรี 
         ปริญญาโทหรือสูงกวา 

 
- 

         147 
 33 

 
- 

  81.7 
  18.3 

รวม          180 100.0 
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ตาราง 1 (ตอ) 
 

ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน (คน) รอยละ 
5. ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 
          ต่ํากวา  1ป     
          1-3  ป 
          4-6  ป    
          7 ปขึ้นไป 

 
  5 

           93 
 57 
 25 

 
  2.7 
  51.7 
  31.7 
  13.9 

รวม 180 100.0 
6.  หนวยงานที่สังกัด 

   สํานักตรวจสอบภายใน 
   ฝายบริการสารสนเทศ 
   ฝายบริการลูกคา 
   สํานักกรรมการผูจัดการ 
   ฝายขาย 
   ฝายการตลาด 
   ฝายกิจการธุรกิจ 
   ฝาย EBSBU 
   ฝายการเงินและบัญชี 
   ฝายบริการทั่วไป 
   ศูนยปฏิบัติการเครือขาย 
   ศูนยวิจัยและพัฒนา 

 
  1 
  4 
 10 
 10 
 27 
 11 
 33 
 22 
 16 
 12 
 27 
  7 

 
   0.5 
   2.2 
   5.6 
   5.6 
  15.0 
   6.1 
  18.3 
  12.2 
   8.9 
   6.7 
  15.0 
   3.9

รวม 180 100.0 
7. ตําแหนงงาน 

   พนักงานระดับปฏิบัติการ 
   พนักงานระดับปฏิบัติการอาวุโส    
   หัวหนาสวนงาน/แผนกระดับตน 
   หัวหนาสวนงาน/แผนกระดับกลาง 
   หัวหนาสวนงาน/แผนกระดับตนสูง 
 

 
113 
  26 
  26 
   7 
   8 

 

 
           62.8 
           14.4 
           14.4 
             4.0 
             4.4 
 

รวม 180   100.0 

 
จากตาราง 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของพนักงาน บริษัท

อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน) ที่ใชเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้ จํานวน 180 คน 
โดยจําแนกตามเพศ  อายุ  สถานภาพการสมรส  ระดับการศึกษา ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท  
หนวยงานที่สงักัด  ตําแหนงงาน  ไดดังนี้ 
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เพศ 
พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  จํานวน 91  คน คิดเปนรอยละ 50.6 

และ เพศชาย จํานวน 89  คน  คิดเปนรอยละ 49.4  ตามลําดับ 
  

 อายุ 
พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุอยูในชวง 26 – 30 ป จํานวน 111 คน       

คิดเปนรอยละ 61.7 รองลงมาคือ อายุ 31 – 35 ป จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 16.1  อายุต่ํากวา
หรือเทากับ 25 ป  จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 10.0 อายุ 36 – 40 ป  จํานวน 17 คน คิดเปน 
รอยละ 9.4 และอายุ 41 ปขึ้นไป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 2.8 ตามลําดับ  

จากผลการวิเคราะหอายุ พบวาพนักงานที่มีอายุ 41 ปขึ้นไป มีจํานวนเพียง 5 คน ซึ่งมี
ความถี่และรอยละที่แตกตางมากกับพนักงานที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป 
อายุ 26 – 30 ป อายุ 31 – 35 ป และอายุ 36 – 40 ป ดังน้ันในการทดสอบสมมติฐานผูวิจัยจึงไดทํา
การรวมกลุมพนักงานที่มีอายุ  41  ขึ้นไป   เขาดวยกันกับพนักงานที่ตอบแบบสอบถามที่มีอายุ    
36 – 40 ป โดยจัดใหกลุมพนักงานที่ มีอายุในชวงดังกลาว เปนกลุมชวงอายุ 36 ปขึ้นไป           
รายละเอียดดังตาราง 2  
 

 สถานภาพสมรส 
 พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 129 คน คิดเปนรอยละ 

71.7 และ สมรส จํานวน  51 คน คิดเปนรอยละ  28.3  ตามลําดับ  
 

 ระดับการศึกษา 
 พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 147 คน คิด

เปนรอยละ 81.7 รองลงมาคือ ระดับการศึกษาปริญญาโทหรือสูงกวา จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 
18.3  ตามลําดับ ซึ่งไมมีพนักงานในระดับที่ต่ํากวาปริญญาตรี   

จากผลการวิเคราะหระดับการศึกษา พบวาไมมีพนักงานในระดับต่ํากวาปริญญาตรี       
ดังนั้นในการทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยจะทําการทดสอบสมมติฐานเฉพาะพนักงานที่มีระดับ
การศึกษาเพียง 2 กลุมเทานั้น คือ ระดับปริญญาตรี  และ ปริญญาโทหรือสูงกวา 
 

ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 
พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 1-3  ป จํานวน 93 

คน คิดเปนรอยละ 51.7 รองลงมาคือ ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 4 - 6 ป จํานวน 57 คน คิด
เปนรอยละ 31.7  ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 7 ปขึ้นไป จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 13.9  
และระยะเวลาการทํางานกับบริษัท ต่ํากวา 1 ป จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 2.7 ตามลําดับ  
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จากผลการวิเคราะหระยะเวลาการทํางานกับบริษัท   พบวาพนักงานที่มีระยะเวลาการ     
ทํางานกับบริษัท ต่ําวา 1 ป มีจํานวนเพียง 5 คน   ซึ่งมีความถี่และรอยละที่แตกตางมากกับ
พนักงานที่ตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 1 – 3 ป  อายุ 4 – 6 ป   และ 7 ป
ขึ้นไป ดังน้ันในการทดสอบสมมติฐานผูวิจัยจึงไดทําการรวมกลุมพนักงานที่มีระยะเวลาการทํางาน
กับบริษัท ต่ํากวา 1 ป เขาดวยกันกับพนักงานที่ตอบแบบสอบถามที่มีระยะเวลาการทํางานกับ
บริษัท 1 – 3 ป โดยจัดใหกลุมพนักงานที่มีระยะเวลาการทํางานกับบริษัท ในชวงดังกลาว เปนกลุม
ชวงระยะเวลาการทํางานกับบริษัท ไมเกิน 3 ป รายละเอียดดังตาราง 2  

 
หนวยงานทีส่ังกัด 
พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีหนวยงานสังกัดฝายฝายกิจการธุรกิจ  จํานวน 33 

คน คิดเปนรอยละ 18.3 รองลงมาคือศูนยปฏิบัติการเครือขาย / ฝายขาย จํานวน 27 คน คิดเปนรอย
ละ 15 ฝาย EBSBU จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 12.2  ฝายการเงินและบัญชีจํานวน 16 คน คิด
เปนรอยละ 8.9   ฝายบริการทั่วไปจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 6.7  ฝายการตลาดจํานวน 11 คน 
คิดเปนรอยละ 6.1  ฝายบริการลูกคา / สํานักกรรมการผูจัดการ มีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 
5.6  ศูนยวิจัยและพัฒนา จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 3.9 ฝายบริการสารสนเทศ จํานวน 4 คน 
คิดเปนรอยละ 2.2 และ สํานักตรวจสอบภายใน จํานวน 1 คน คิดเปนรอยละ 0.5 ตามลําดับ   

จากผลการวิเคราะหหนวยงานที่สังกัด พบวาพนักงานฝายสํานักตรวจสอบภายใน / ฝาย
บริการสารสนเทศ มีจํานวนเพียง 4 คนและ 1 คนตามลําดับ  และฝายศูนยวิจัยและพัฒนา มีจํานวน
เพียง 7 คน  ซึ่งมีความถี่และรอยละที่แตกตางมากกับพนักงานที่ตอบแบบสอบถามที่มีหนวยงาน
สังกัดฝายบริการลูกคา  สํานักกรรมการผูจัดการ  ฝายขาย ฝายการตลาด ฝายกิจการธุรกิจ ฝาย 
EBSBU ฝายการเงินและบัญชี ฝายบริการทั่วไป ศูนยปฏิบัติการเครือขาย ดังน้ันในการทดสอบ
สมมติฐานผูวิจัยจึงไดทําการรวมกลุมพนักงานหนวยงานที่สังกัดสํานักตรวจสอบภายใน ฝายบริการ
สารสนเทศ  เขาดวยกันกับพนักงานที่ตอบแบบสอบถามที่สังกัดหนวยงานฝายบริการลูกคา    โดย
จัดใหหนวยงานที่สังกัดในชวงดังกลาว เปนหนวยงานที่สังกัดฝายสํานักตรวจสอบภายใน / ฝาย
บริการสารสนเทศ / ฝายบริการลูกคา และรวมกลุมพนักงานฝายศูนยวิจัยและพัฒนา เขาดวยกันกับ
พนักงานที่ตอบแบบสอบถามที่สังกัดหนวยงานศูนยปฏิบัติการเครือขาย   โดยจัดใหหนวยงานที่
สังกัดในชวงดังกลาวเปนหนวยงานที่สังกัดฝายศูนยปฏิบัติการเครือขาย / ศูนยวิจัยและพัฒนา  
รายละเอียดดังตาราง 2 

 
ตําแหนงงาน 
พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีตําแหนงเปนพนักงานปฏิบัติ จํานวน 113 คน    

คิดเปนรอยละ 62.8 รองลงมาคือ ตําแหนงพนักงานระดับปฏิบัตาการอาวุโส และ หัวหนาสวนงาน / 
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แผนกระดับตน จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 14.4  หัวหนาสวนงาน / แผนกระดับสูง จํานวน 8 
คน คิดเปนรอยละ 4.4 และหัวหนาสวนงาน / แผนกระดับกลาง จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 4.0   

จากผลการวิเคราะหตําแหนงงาน  พบวาพนักงานที่มีตําแหนงงานในระดับหัวหนาสวน  
งาน / แผนกระดับกลาง มีจํานวนเพียง 7 คน คิดเปนรอยละ 3.9   ดังน้ันในการทดสอบสมมติฐาน 
ผูวิจัยจึงไดทําการรวมกลุมพนักงานที่มีตําแหนงงานหัวหนาสวนงาน / แผนกระดับกลาง เขาดวยกัน
กับพนักงานที่ตอบแบบสอบถามที่มีตําแหนงงานหัวหนาสวนงาน / แผนกระดับสูง โดยจัดใหกลุม
พนักงานที่มีตําแนงงานในชวงดังกลาว เปนกลุมที่มีตําแหนงงานหัวหนาสวนงาน / แผนกระดับกลาง 
หรือสูงกวา รายละเอียดดังตาราง 2  
 
ตาราง 2  แสดงจํานวนและรอยละ ขอมูลลักษณะประชากรศาสตรภายหลังการจัดกลุม  
 
                 ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน(คน) รอยละ 
1.  อายุ 
     ต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป  
     26-30 ป 

31-35 ป 
     36 ปขึ้นไป   

 
 18 
111 
 29 
 22 

 
  10.0 
  61.7 
  16.1 
  12.2 

รวม 180 100.0 
2. ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 
    ไมเกิน  3 ป     
    4-6  ป    
    7 ปขึ้นไป 

 
 98 
 57 
 25 

 
 54.4 
 31.7 
 13.9 

รวม 180 100.0 
3.  หนวยงานที่สังกัด 
    สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ 
    ฝายบริการลูกคา 
    สํานักกรรมการผูจัดการ 
    ฝายขาย 
    ฝายการตลาด 
    ฝายกิจการธุรกิจ 
    ฝาย EBSBU 
    ฝายการเงินและบัญชี 
    ฝายบริการทั่วไป 
    ศูนยปฏิบัติการเครือขาย/ศูนยวิจัยและพัฒนา 

 
 15 

 
 10 
 27 
 11 
 33 
 22 
 16 
 12 
 34 

 
  8.3 

 
  5.6 
 15.0 
   6.1 
 18.3 
 12.2 
  8.9 
  6.7 
 18.9

รวม 180             100.0 



 87 

ตาราง 2  (ตอ) 
 
                 ลักษณะประชากรศาสตร จํานวน(คน) รอยละ 
4.  ตําแหนงงาน  
     พนักงานระดับปฏิบัติการ 
     พนักงานระดับปฏิบัติการอาวุโส    
     หัวหนาสวนงาน/แผนกระดับตน 
     หัวหนาสวนงาน/แผนกระดับกลางหรือสูงกวา 

 
113 
  26 
  26 
  15

 
          62.8 
          14.4 
          14.4 
           8.4

รวม 180          100.0 

 
จากตาราง 2 ผลการวิเคราะหขอมูลภายหลังการรวมกลุมเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของ

พนักงาน บริษัทอินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน) โดยลักษณะประชากรศาสตรที่ทําการ
รวมกลุม โดยจําแนกตาม  อายุ  ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท หนวยงานที่สังกัด ตําแหนงงาน  ได
ดังนี้ 

 
อายุ 
พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีอายุอยูในชวง 26 – 30 ป จํานวน 111 คน คิด

เปนรอยละ 61.7 รองลงมาคือ อายุ 31 – 35 ป จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 16.1 อายุ 36 ปขึ้นไป  
จํานวน  22 คน คิดเปนรอยละ 12.2 และอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป  จํานวน 18 คน คิดเปน   
รอยละ 10.0 ตามลําดับ  
 

ระยะเวลาการทํางาน 
พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระยะเวลาการทํางานกับบริษัท ไมเกิน 3  ป 

จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 54.4 รองลงมาคือ ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 4 - 6 ป จํานวน 57 
คน คิดเปนรอยละ 31.7  และระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 7 ปขึ้นไป จํานวน 25 คน คิดเปนรอย
ละ 13.9  ตามลําดับ 
 

หนวยงานทีส่ังกัด 
พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีหนวยงานที่สังกัดอยูศูนยปฏิบัติการ    เครือขาย / 

ศูนยวิจัยและพัฒนา จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 18.9  รองลงมาฝายกิจการธุรกิจ  จํานวน 33 
คน คิดเปนรอยละ 18.3 ฝายขาย จํานวน 27 คน คิดเปนรอยละ 15 ฝาย EBSBU จํานวน 22 คน  
คิดเปนรอยละ 12.2  ฝายการเงินและบัญชีจํานวน 16 คน คิดเปนรอยละ 8.9   สํานักตรวจสอบ
ภายใน / ฝายบริการสารสนเทศ / ฝายบริการลูกคา จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 8.3  ฝายบริการ
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ทั่วไปจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 6.7  ฝายการตลาดจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 6.1  สํานัก
กรรมการผูจัดการ มีจํานวน 10 คน คิดเปนรอยละ 5.6  ตามลําดับ 
 

ตําแหนงงาน 
 พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญมีตําแหนงระดับปฏิบัติการ จํานวน 113 

คน คิดเปนรอยละ 62.8 รองลงมาคือ พนักงานระดับปฏิบัติการอาวุโส , หัวหนาสวนงาน / แผนก
ระดับตน จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 14.4  และหัวหนาสวนงาน / แผนกระดับกลางหรือสูงกวา 
จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 8.4  ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 2  การวิเคราะหเก่ียวกับการประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม  ทีม่ีตอระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001:2000    

ส การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการประเมิน ภาพการปฏิบัติงานโดยรวม  ที่มีตอระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001:2000   โดยมีคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดังนี้ 

 
3  แสดงการประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ  ตาราง 

      ISO 9001:2000   
 

สภาพการปฏิบัติงานโดยรวม  ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001:2000     x         S.D แปลผล 

1. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 สามารถ  จัดทําเปน
ระบบเอกสารมีขั้นตอน วิธีการทํางาน และ  เอกสารสนับสนุนอื่น ๆ 
ที่เกี่ยวของ 

4.02 .517 ระดับดี 

  2. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มีการปฏิบัติจริงไดตาม
เอกสารคูมือท่ีกําหนดไว 

3.79 .549 ระดับดี 

  3. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มีการจัดระเบียบและ
ควบคุมเอกสาร ใหสอดคลองกับขอกําหนด 

3.65 .630 ระดับดี 

  4. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  สามารถนําไปสูการ
บรรลุผลตามวัตถุประสงคที่กําหนดไว 

3.72 .719 ระดับดี 

  5. เมื่อบริษัทนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มาใชชวย
สงเสริมความพึงพอใจของลูกคาได 

3.56 .793 ระดับดี 

ะบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  6. ร  ไมไดเปนเฉพาะทฤษฎี

เทานั้น ยังสามารถปฏิบัติไดจริงและเปนไปตามแผนที่วางไว# 
3.64 .844 ระดับดี 

ะบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  7. การนําร  บริษัทมีการ

ปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  อยางตอเนื่อง
ตลอดเวลา

3.62 .892 ระดับดี 
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ตาราง 3  (ตอ ) 
 

สภาพการปฏิบัติงานโดยรวม  ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001:2000     x         S.D แปลผล 

  8. บริษัทมีการสื่อสารทั่วทั้งองคกร ในเร่ือง ISO 9001 : 2000 ให
พนักงานเขาใจ 3.74 .806 ระดับดี 

  9. ผูบริหารระดับสูงมีการทบทวนระบบบริหารคุณภาพขององคกร
ตามชวงเวลาที่ไดวางแผนไว

3.98 .713 ระดับดี 

  10. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ทําใหพนักงาน

สามารถทํางานไดอยางคลองตัว แมจะมีขั้นตอนที่มากขึ้น# 
3.82 .771 ระดับดี 

                        รวม 3.75 .495 ระดับดี 

# เปนคําถามเชิงลบ  ซึ่งผูวิจัยไดปรับแบบสอบถามเปนเชิงบวก  และปรับสเกลแลว 
  

 จากตาราง 3 แสดงการประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001:2000   พบวา การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมอยูในระดับดี มีคะแนน   
คาเฉลี่ย 3.75 โดยการประเมินสภาพการปฏิบัติงานรายขออยูในระดับดีเชนเดียวกัน  ซึ่งสามารถ
จําแนกเปนรายขอตามลําดับดังน้ี   ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 สามารถจัดทําเปนระบบ
เอกสารมีขั้นตอน วิธีการทํางาน และเอกสารสนับสนุนอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของ  มีคะแนนเฉลี่ย 4.02 
รองลงมาคือ  ผูบริหารระดับสูงมีการทบทวนระบบบริหารคุณภาพขององคกรตามชวงเวลาที่ได
วางแผนไว มีคะแนนเฉลี่ย 3.98   ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ทําใหพนักงานสามารถ

ทํางานไดอยางคลองตัว แมจะมีขั้นตอนที่มากขึ้น มีคะแนนเฉลี่ย 3.82 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 มีการปฏิบัติจริงไดตามเอกสารคูมือที่กําหนดไว มีคะแนนเฉลี่ย 3.79  บริษัทมีการ

สื่อสารทั่วทั้งองคกร ในเรื่อง ISO 9001 : 2000 ใหพนักงานเขาใจ  มีคะแนนเฉลี่ย  3.74   ระบบ

บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  สามารถนําไปสูการบรรลุผลตามวัตถุประสงคที่กําหนดไว   มี

คะแนนเฉลี่ย 3.72 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มีการจัดระเบียบและควบคุมเอกสาร ให
สอดคลองกับขอกําหนด มีคะแนนเฉลี่ย 3.65 ะบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000ร   ไมไดเปน
เฉพาะทฤษฎีเทานั้น ยังสามารถปฏิบัติไดจริงและเปนไปตามแผนที่วางไว มีคะแนนเฉลี่ย  3.64  

ะบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000การนําร  บริษัทมีการปรับปรุงระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000  อยางตอเนื่องตลอดเวลา  มีคะแนนเฉลี่ย  3.62 และ เม่ือบริษัทนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000  มาใชชวยสงเสริมความพึงพอใจของลูกคาได มีคะแนนเฉลี่ย  3.56  ตามลําดับ 
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ตอนที่ 3  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกบัการประเมนิความรูและความเขาใจของพนักงานใน
บริษัทฯ ที่มตีอระบบบรหิารคุณภาพ ISO 9001 :2000 

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานในบริษัทฯ ที่มี
ตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 :2000  โดยมีคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดังนี้ 
 
ตาราง  4  แสดงการประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานในบรษิัทฯ ทีมี่ตอระบบบริหาร 
     คุณภาพ ISO 9001 :2000 
 
           ความรูและความเขาใจของพนักงาน ใช ไมใช

  1. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มุงการตอบสนองความ
ตองการและความคาดหวังของลูกคา 

180 
(100%) 

0 
(0%) 

  2. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มีคูมือคุณภาพของบริษัท 175 
(97.2%) 

5 
(2.8%) 

  3. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มีการประเมินทั้งจาก
ภายในและภายนอกองคกร  เพ่ือใหเปนไปตามมาตรฐาน 

173 
(96.1%) 

7 
(3.9%) 

  4. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เปนระบบที่ไมไดมุงเนนที่
ผลประโยชนขององคกรเปนหลัก 

173 
(96.1%) 

7 
(3.9%) 

  5. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เปนระบบที่พนักงานตอง
มีการปฏิบัติอยางตอเนื่อง 

176 
(97.8%) 

4 
(2.2%) 

 
จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับความรูความเขาใจของพนักงานในบริษัทฯ ที่

มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 :2000  พบวา 
1.  ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มุงการตอบสนองความตองการและความ

คาดหวังของลูกคา พนักงานตอบวาใช จํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 100 และไมมีผูตอบวาไมใช 
2.  ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มีคูมือคุณภาพของบริษัท  พนักงานตอบวาใช 

จํานวน 175 คน คิดเปนรอยละ 97.2 และตอบวาไมใช จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 2.8 
3.  ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มีการประเมินทั้งจากภายในและภายนอก

องคกร  เพ่ือใหเปนไปตามมาตรฐาน  พนักงานตอบวาใช จํานวน 173 คน คิดเปนรอยละ 96.1 ตอบ
วาไมใชจํานวน  7 คน คิดเปนรอยละ 3.9 

4.  ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เปนระบบที่ไมไดมุงเนนที่ผลประโยชนของ
องคกรเปนหลัก  พนักงานตอบวาใช จํานวน 173 คนคิดเปนรอยละ 96.1  พนักงานตอบวาไมใช
จํานวน 7 คน คิดเปนรอยละ 3.9  
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5.  ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เปนระบบที่พนักงานตองมีการปฏิบัติอยาง
ตอเน่ือง พนักงานตอบวาใช จํานวน 176 คน คิดเปนรอยละ 97.8   พนักงานตอบวาไมใช จํานวน 4 
คน คิดเปนรอยละ 2.2  

 
ตาราง 5 แสดงจํานวน รอยละ คาต่ําสุด คาสูงสุด ของผลรวมคะแนนความรูความเขาใจของ 
     พนักงานในบริษทัฯ ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 :2000 
 

ผลรวมคะแนน จํานวน รอยละ 
1 2 1.1 
2 3 1.7 
3 2 1.1 
4 2 1.1 
5         171           95.0 

รวม         180         100.0 

 
จากตาราง 5 ผลรวมของคะแนนความรูความเขาใจของพนักงานในบริษัทฯ ที่มีตอระบบ

บริหารคุณภาพ ISO 9001 :2000  จํานวนทั้งหมด 5 ขอ พบวา พนักงานสวนใหญมีความรูความ
เขาใจ 5 ขอ จํานวน 171 คน คิดเปนรอยละ 95.0 รองลงมาคือ มีความรูความเขาใจ 4 ขอ จํานวน 2 
คน คิดเปนรอยละ 1.1 มีความรูความเขาใจ 3 ขอ จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.และมีความรูความ
เขาใจ 1 ขอ จํานวน 2 คน คิดเปนรอยละ 1.1  ตามลําดับ  

 ทั้งน้ีจากผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัความรูความเขาใจของพนกังานในบรษิทัฯ ที่มีตอ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 :2000 ผูวิจัยไดทําการจัดกลุมพนักงานตามระดับความรูความ
เขาใจ เพ่ือใชในการทดสอบสมมติฐานความรูความเขาใจของพนักงานในบรษิัทฯ ที่มีตอระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 :2000 ของพนักงานที่แตกตางกันซึ่งมีผลตอผลการปฏิบตัิงานของ
พนักงานที่แตกตางกัน โดยสามารถแบงระดับความรูความเขาใจออกเปน 2 ระดับ คือ ต่ํา และ สูง 
รายละเอียดดงัตาราง 6   
 
ตาราง 6 แสดงจํานวนและรอยละ  ระดับความรูและความเขาใจของพนักงานในบริษัทฯ ที่มีตอ 
     ระบบบรหิารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
 

คะแนนรวมความรูความเขาใจ จํานวน รอยละ ระดับความรูความเขาใจ 
                0 – 2 คะแนน     5    2.8 ต่ํา 
                3 – 5 คะแนน 175  97.2 สูง 
          รวม 180 100.0  
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 จากตาราง 6  จากการวิเคราะหพนักงานในบริษัทมีระดับความรูความเขาใจในระบบตอ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000  สวนใหญในระดับสูง จํานวน 175  คน คิดเปนรอยละ 97.2 
และ มีความรูความเขาใจในระดับต่ํา จํานวน 5 คน คิดเปนรอยละ 2.8  ซึ่งพนักงานที่มีความรูความ
เขาใจสูงจะทําใหผลการปฏิบัติงานของพนักงานดีขึ้นดวย 
ตอนที่ 4 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกบัการประเมนิการยอมรับของพนักงาน ที่มีตอระบบ
บริหาร คุณภาพ ISO 9001:2000 

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการประเมินการยอมรับของพนักงาน ที่มีตอระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001:2000   โดยมีคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดังนี้ 
ตาราง  7 แสดงการประเมินการยอมรับของพนักงาน ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 
 
การยอมรับของพนักงานที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2000 x  S.D         แปลผล 

  1. พนักงานสวนใหญไดมีสวนรวมในการทํางาน
ตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000# 

3.91 .649 เห็นดวย 

  2. การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหระบบการทํางานมีความคลองตัว  
และสามารถทํางานไดตามขั้นตอนอยางตอเนื่อง 

3.34 .873 ไมแนใจ 

  3. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 สามารถ
นํามาปรับใชกับระบบการทํางานเดิมได 

4.37 .548 เห็นดวยอยางยิ่ง 

  4. การเปลี่ยนแปลงระบบการเดิมของทาน เพ่ือให

สอดคลองกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 

ทําใหทานสามารถลดเวลาในการทํางานลง# 

3.33 .832 ไมแนใจ 

  5. การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหเกิดความสะดวกตอผูปฏิบัติงาน 

3.24 .850 ไมแนใจ 

  6. การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 นั้นทําใหลดปญหาในการปฏิบัติงานจริง# 

3.46 .874 เห็นดวย 

  7. การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหพนักงานมีความมั่นใจในการ
ปฏิบัติงาน 

4.12 .542 เห็นดวย 

  8. การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหทานมีแผนงานที่ชัดเจนขึ้นและ

ทํางานไดสะดวกขึ้น# 

4.23 .700 เห็นดวยอยางยิ่ง 

                  รวม 3.75 .420 เห็นดวย 

# เปนคําถามเชิงลบ  ซึ่งผูวิจัยไดปรับแบบสอบถามเปนเชิงบวก  และปรับสเกลแลว 
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จากตาราง 7  แสดงการยอมรับของพนักงาน ที่ มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001:2000   พบวา การยอมรับของพนักงานโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย มีคะแนนคาเฉลี่ย 3.75 
ซึ่งเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานมีการยอมรับในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง ในดานระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 สามารถนํามาปรับใชกับระบบการทํางานเดิมได  มีคะแนนเฉลี่ย 

4.37 และการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหทานมีแผนงานที่ชัดเจนขึน้
และทํางานไดสะดวกขึ้น มีคะแนนเฉลี่ย 4.23   ตามลําดับ    

พนักงานมีการยอมรับในระดับเห็นดวย ในดานการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000 ทําใหพนักงานมีความมั่นใจในการปฏิบัติงาน มีคะแนนเฉลี่ย 4.12  รองลงมาคือ

พนักงานสวนใหญไดมีสวนรวมในการทํางานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มีคะแนน

เฉลี่ย 3.91  และการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 นั้นทําใหลดปญหาในการ
ปฏิบัติงานจริง  มีคะแนนเฉลี่ย  3.46 ตามลําดับ   

พนักงานมีการยอมรับในระดับไมแนใจ  ในดานการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร      
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหระบบการทํางานมีความคลองตัว  และสามารถทํางานไดตาม
ขั้นตอนอยางตอเนื่อง   มีคะแนนเฉลี่ย 3.34 รองลงมาคือการเปลี่ยนแปลงระบบการเดิมของทาน 

เพ่ือใหสอดคลองกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหทานสามารถลดเวลาในการทํางาน

ลง มีคะแนนเฉลี่ย 3.33  และการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหเกิด
ความสะดวกตอผูปฏิบัติงาน มีคะแนนเฉลี่ย  3.24  ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 5  การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกบัการประเมนิประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ   ISO 
9001:2000 

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการประเมินประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ   ISO 
9001:2000   โดยมีคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดังนี้ 

 
ตาราง 8 แสดงการประเมินประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001:2000 
 
ประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ   ISO 9001:2000 x  S.D แปลผล 
  1. การที่บริษัทไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000 ทําใหบริษัทมีความมั่นคงมากขึ้น 
เน่ืองจากสามารถทํายอดขายไดมากขึ้นจากการที่ลูกคา
ยอมรับในผลิตภัณฑมากขึ้น 

3.85 .835 เห็นดวย 

  2. การปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 สามารถทําใหทานเจริญเติบโตและกาวหนาใน
ตําแหนงการงานได 

3.93 .759 เห็นดวย 
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ตาราง 8  (ตอ) 
 
ประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ   ISO 9001:2000 x  S.D แปลผล 

  3. การที่ทานปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหทานมีระบบงานที่ดีขึ้น 

3.91 .767 เห็นดวย 

  4. ภายหลังจากการปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001 : 2000 ทําใหผลิตภัณฑของทานเปนที่  

นาเชื่อถือและไดรับการยอมรับจากลูกคา 
4.14 .820 เห็นดวย 

  5. การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ชวยทําใหลูกคาพอใจและมั่นใจใน

ผลิตภัณฑมากขึ้น 

4.11 .832 เห็นดวย 

  6. การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหเกิดภาพลักษณขององคกรที่ดีและ

เปนที่ยอมรับที่ไดมาตรฐานระดับโลก 

3.94 .856 เห็นดวย 

  7. การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหเกิดความกระตือรือตน เมื่อตอง

ปฏิบัติตามระบบ  และขอบเขตกําหนดที่ชัดเจน#  
3.73 .975 เห็นดวย 

  8. การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหสามารถลดตนทุนในคาใชจายบาง
ตัวได เพราะมีการทํางานที่มีขึ้นตอนและมีระเบียบมาก

ขึ้น# 

3.83 .890 เห็นดวย 

                          รวม 3.93 .517 เห็นดวย 

# เปนคําถามเชิงลบ  ซึ่งผูวิจัยไดปรับแบบสอบถามเปนเชิงบวก  และปรับสเกลแลว 
 

 จากตาราง 8  แสดงการประเมินประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ   ISO 9001:2000     
พบวา การประเมินประโยชนโดยรวมอยูในระดับเห็นดวย  มีคะแนนคาเฉลี่ย 3.93 โดยการประเมิน
ประโยชนรายดานอยูในระดับเห็นดวยเชนเดียวกัน  ซึ่งสามารถจําแนกเปนรายขอตามลําดับดังนี้   
ภายหลังจากการปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหผลิตภัณฑของทานเปนที่  
นาเชื่อถือและไดรับการยอมรับจากลูกคา มีคะแนนเฉลี่ย 4.14 รองลงมาคือ  การปฏิบัติงานตาม
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ชวยทําใหลูกคาพอใจและมั่นใจในผลิตภัณฑมากขึ้น มี

คะแนนเฉลี่ย 4.11   การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหเกิด
ภาพลักษณขององคกรที่ดีและเปนที่ยอมรับที่ไดมาตรฐานระดับโลก มีคะแนนเฉลี่ย 3.94 การปฏิบัติ

ตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 สามารถทําใหทานเจริญเติบโตและกาวหนาในตําแหนง



 95 

การงานได มีคะแนนเฉลี่ย 3.93  การที่ทานปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทํา
ใหทานมีระบบงานที่ดีขึ้น  มีคะแนนเฉลี่ย  3.91   การที่บริษัทไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000 ทําใหบริษัทมีความมั่นคงมากขึ้น เน่ืองจากสามารถทํายอดขายไดมากขึ้นจากการที่
ลูกคายอมรับในผลิตภัณฑมากขึ้น มีคะแนนเฉลี่ย 3.85 การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000 ทําใหสามารถลดตนทุนในคาใชจายบางตัวได เพราะมีการทํางานที่มีขึ้นตอนและมี
ระเบียบมากขึ้น มีคะแนนเฉลี่ย 3.83  และการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
ทําใหเกิดความกระตือรือตน เม่ือตองปฏิบัติตามระบบ        และขอบเขตกําหนดที่ชัดเจน  มีคะแนน
เฉลี่ย  3.73   ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 6 การวิเคราะหขอมูลเก่ียวกับการประเมินผลการปฏิบตัิงานของพนักงาน  บริษัท
อินเทอรเน็ต   ประเทศไทย จํากัด (มหาชน)        

ไดแก  ดานการวางแผนและจัดระบบงาน  ดานการตรวจสอบและตดิตามผล   
ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   

การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัการประเมินผลการปฏบิัตงิานของพนักงานบริษัทอินเทอรเน็ต            
ประเทศไทย จํากัด (มหาชน)    โดยมีคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐานดังนี้ 
 
ตาราง 9 แสดงการประเมินผลการปฏบิัตงิานของพนักงานบริษัทอินเทอรเน็ต  ประเทศไทย จํากัด               
     (มหาชน) ดานการวางแผนและจัดระบบงาน   
 

การวางแผนและจัดระบบงาน x  S.D          แปลผล 
  1. พนักงานสามารถจัดลําดับความสําคัญของ
งานและกําหนดแนวปฏิบัติไดอยางถูกตอง
เหมาะสม 

4.23 .474 ระดับดีมาก 

  2. พนักงานมีการใชทรัพยากร และเวลาอยาง
มีประสิทธิภาพ 

3.89 .845 ระดับดี 

  3. พนักงานสามารถปฏิบัติงานไดสําเร็จตาม
เวลาที่กําหนด 

3.58 .858 ระดับดี 

  4. พนักงานสามารถใชเอกสารคูมือระบบ
บริหารคุณภาพ  ISO  9001:2000 เปนแนวทาง
ปฏิบัติสําหรับดําเนินงานในดานตางๆ 

4.12 .426 ระดับดี 

รวม 3.95 .425 ระดับดี 

 
 จากตาราง 9  แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัทอินเทอรเน็ต  

ประเทศไทย จํากัด   (มหาชน) ดานการวางแผนและจัดระบบงานโดยรวม  อยูในระดับดี  มีคะแนน
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คาเฉลี่ย 3.95 ซึ่งเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานมีการประเมินผลการปฏิบัติงานในระดับ
ดีมาก คือพนักงานสามารถจัดลําดับความสําคัญของงานและกําหนดแนวปฏิบัติไดอยางถูกตอง
เหมาะสมมีคะแนนคาเฉลี่ย 4.23   

พนักงานมีการประเมินผลการปฏิบัติงานในระดับดี ในดานพนักงานสามารถใชเอกสาร    
คูมือระบบบริหารคุณภาพ  ISO  9001:2000 เปนแนวทางปฏิบัติสําหรับดําเนินงานในดานตาง ๆ มี
คะแนนคาเฉลี่ย 4.12 รองลงมาคือ  พนักงานมีการใชทรัพยากร และเวลาอยางมีประสิทธิภาพมี
คะแนนคาเฉลี่ย 3.89 และพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดสําเร็จตามเวลาที่กําหนด มีคะแนนคาเฉลี่ย 
3.58 ตามลําดับ 
 
ตาราง 10 แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัทอินเทอรเน็ต  ประเทศไทย จํากัด 
      (มหาชน) ดานการตรวจสอบและติดตามผล   
 
         การตรวจสอบและติดตามผล  x  S.D       แปลผล 
  1. พนักงานมีการตรวจสอบและติดตามผลการ
ปฏิบัติงานอยางเปนระบบและสม่ําเสมอ 

3.58 .963 ระดับดี 

  2. พนักงานมีการควบคุมการปฏิบัติงานใหบรรลุตาม
มาตรฐานที่กําหนดไว

4.04 .761 ระดับดี 

  3. พนักงานมีการตรวจสอบคุณภาพขั้นสุดทายใหอยู
ในเกณฑมาตรฐานกอนที่สินคาและบริการจะถึงมือ
ลูกคา

3.84 .792 ระดับดี 

  4. เมื่อพนักงานปฏิบัติตามขอบังคับระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2000 จะมีความละเอียดรอบคอบใน
การปฏิบัติงาน ผลงานเปนที่นาเชื่อถือไดโดยไมตอง
คอยควบคุมดูแลการปฏิบัติอยางใกลชิด 

      4.23 .700 ระดับดีมาก 

                  รวม 3.92 .510 ระดับดี 

 
 จากตาราง 10  แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท อินเทอรเน็ต  

ประเทศไทย จํากัด  (มหาชน) ดานการตรวจสอบและติดตามผลโดยรวม อยูในระดับดีมีคะแนน   
คาเฉลี่ย 3.92 ซึ่งเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานมีการประเมินผลการปฏิบัติงานในระดับ   
ดีมาก คือ เม่ือพนักงานปฏิบัติตามขอบังคับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 จะมีความละเอียด
รอบคอบในการปฏิบัติงาน ผลงานเปนที่นาเชื่อถือไดโดยไมตองคอยควบคุมดูแลการปฏิบัติอยาง
ใกลชิด มีคะแนนคาเฉลี่ย 4.23   
 

พนักงานมีการประเมินผลการปฏิบัติงานในระดับดี ในดานพนักงานมีการควบคุมการ
ปฏิบัติงานใหบรรลุตามมาตรฐานที่กําหนดไว มีคะแนนคาเฉลี่ย 4.04 รองลงมาคือ  พนักงานมีการ
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มีคะแนนคาเฉลี่ย 3.84 และพนักงานมีการตรวจสอบและติดตามผลการปฏิบัติงานอยางเปนระบบ
และสม่ําเสมอมีคะแนนคาเฉลี่ย 3.58 ตามลําดับ 
 
ตาราง 11 แสดงการประเมินผลการปฏบิตัิงานของพนกังานบริษัทอินเทอรเน็ต  ประเทศไทย จํากัด    

ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ       (มหาชน) 
 

การวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ x  S.D       แปลผล 
  1. เมื่อพนักงานทํางานตามระบบ สามารถวิเคราะห
ปญหาอยางรอบคอบทุกแงทุกมุม  และมีขอยุติใน
ปญหาอยางมีเหตุผล

3.85 .835 ระดับดี 

  2. พนักงานสามารถตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบ 
เปนไปอยางถูกตอง ทันตอเหตุการณ โดยไมมีปญหา
ติดตามมาในภายหลัง

3.93 .759 ระดับดี 

รวม 3.89 .719 ระดับดี 

 
 จากตาราง 11  แสดงการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัทอินเทอรเน็ต  

ประเทศไทย จํากัด  (มหาชน) ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจโดยรวม  อยูในระดับดี มี
คะแนนคาเฉลี่ย 3.89 โดยการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานรายดานอยูในระดับดี
เชนเดียวกัน  ซึ่งสามารถจําแนกเปนรายขอตามลําดับดังน้ี   พนักงานสามารถตัดสินใจในงานที่
รับผิดชอบ เปนไปอยางถูกตอง ทันตอเหตุการณ โดยไมมีปญหาติดตามมาในภายหลัง  มีคะแนน
คาเฉลี่ย 3.93 และ เม่ือพนักงานทํางานตามระบบ สามารถวิเคราะหปญหาอยางรอบคอบทุกแงทุก
มุม  และมี    ขอยุติในปญหาอยางมีเหตุผล มีคะแนนคาเฉลี่ย 3.85 ตามลําดับ 
 
ตอนที่ 7    การวิเคราะหขอมูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานขอที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตรที่ประกอบไปดวย  เพศ  อายุ  สถานภาพ
สมรสระดับการศึกษา  ระยะเวลาการทํางานกับบรษิัท หนวยงานที่สงักัด ตําแหนงงานที่ตางกัน มี
ผลการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ที่แตกตางกัน    

 
เพศ 

H0 : เพศที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 ไม

แตกตางกัน 
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H1 : เพศที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000   

แตกตางกัน 
 
สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยประชากร 2 

กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (Independent t-test) โดยใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือคาความนาจะเปน (p) มีคานอยกวา 0.05  

 
ตาราง  12 แสดงการทดสอบความแตกตางของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหาร 
     งานคุณภาพ ISO9001 :2000   จําแนกตามเพศ 
 

เพศ 
ชาย 

n = 89 
หญิง 

n = 91 

 
t-test for Equality of 

Means 

 
      ผลการปฏบัิติงานของพนักงาน   

Χ  S.D. Χ  S.D. df t p 
1 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน   3.94 0.43 3.96 0.43 178 -0.322 0.748 
2 ดานการตรวจสอบและติดตามผล   3.98 0.52 3.87 0.49 178 1.444 0.151 
3 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   3.93 0.77 3.85 0.67 178 0.754 0.452 
 รวม 3.95 0.42 3.89 0.39 178 0.938 0.349 

 
จากตาราง 12  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตางของผลการ

ปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 จําแนกตามเพศ โดยใชสถิติ 

Independent t-test ในการทดสอบพบวา  
 
1. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน  มีคาความนาจะเปน 

(p) เทากับ 0.748 ชึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวา เพศที่แตกตางกันมี
ผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการวางแผนและจัดระบบงาน  

ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
2. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการตรวจสอบและติดตามผล  มีคาความนาจะเปน 

(p) เทากับ 0.151 ชึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวา เพศที่แตกตางกันมี
ผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000ในดานการตรวจสอบและติดตามผล ไม

แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
3. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  มีคาความ  

นาจะเปน (p) เทากับ 0.452 ชึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวา เพศที่
แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001: 2000  ในดานการวิเคราะห
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ปญหาและการตัดสินใจ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 

 4. ผลการปฏบิัติงานของพนักงานโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.349 ชึ่งมีคา
มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวา เพศที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบ
บริหารงานคณุภาพ ISO9001: 2000โดยรวม ไมแตกตางกัน ที่ระดบันัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 

ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

อายุ 

H0 : อายุที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000          

ไมแตกตางกัน 
H1 : อายุที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000        

แตกตางกัน 
 
สําหรับสถติิทีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมตฐิานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคาความนาจะเปน (p) นอยกวา 
0.05 แสดงวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) จึงสามารถสรุปไดวามีคาเฉลีย่อยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน จึงนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชการทดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

ตาราง 13  แสดงการทดสอบความแตกตางของผลการปฏิบตัิงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหาร   
     คุณภาพ ISO9001 :2000   จําแนกตามอายุ 

 

 แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

  1. ดานการวางแผนและจัด
ระบบงาน 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

   3 
176 

3.913 
31.396 

0.304 
0.178 

1.71 
 

0.167 
 

 รวม 179 32.309      
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ตาราง 13  (ตอ) 
 

 แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F P 

  2. ดานการตรวจสอบและ
ติดตามผล  

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

   3 
176 

.332 
46.204 

0.111 
0.263  

0.42 
 

0.738 
 

 รวม 179 46.536    

  3. ดานการวิเคราะหปญหา
และการตัดสินใจ   

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

   3 
176 

1.673 
90.964 

0.558 
0.517 

1.08 
 

0.359 
 

 รวม 179 92.638       

รวม ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

   3 
176 

0.401 
28.919 

0.134 
0.164 

0.81 
 

0.488 
 

 รวม 179 29.320      

 
จากตาราง 13 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานที่มีตอระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 จําแนกตามอายุ โดยใชสถิติวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา  
 
1. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน  มีคาความนาจะเปน 

(p) เทากับ 0.167 ชึ่งมีคามากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)    แสดงวา  อายุที่แตกตาง
กันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการวางแผนและจัด

ระบบงาน  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว 

 
2. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการตรวจสอบและติดตามผล มีคาความนาจะเปน 

(p) เทากับ 0.738 ชึ่งมีคามากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)    แสดงวา  อายุที่แตกตาง
กันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการตรวจสอบและติดตาม

ผล ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
3. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  มีคาความ  

นาจะเปน (p) เทากับ 0.359 ชึ่งมีคามากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)    แสดงวา  อายุ
ที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการวิเคราะห

ปญหาและการตัดสินใจ  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 
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4. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.488 ชึ่งมีคา

มากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)    แสดงวา  อายุที่แตกตางกันมีผลตอการประเมิน
ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 โดยรวม  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
ระดับการศึกษา 

H0 : ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ 

ISO9001 :2000   ไมแตกตางกัน 

H1 : ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ 

ISO9001 :2000   แตกตางกัน 

 
สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยประชากร 2 

กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (Independent t-test) โดยใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือคาความนาจะเปน (p) มีคานอยกวา 0.05  

 
ตาราง  14 แสดงการทดสอบความแตกตางของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหาร 
     คุณภาพ ISO9001 :2000   จําแนกตามระดับการศึกษา 
  

ระดับการศึกษา 
 

ปริญญาตรี 
n = 147 

ปริญญาโทหรือ
สูงกวา 
n = 33 

 
t-test for Equality of 

Means 

 
 

ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน   

Χ  S.D. Χ  S.D. df t p 
1 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน   3.91 0.52 3.86 0.58 178  0.50 0.621 
2 ดานการตรวจสอบและติดตามผล   3.92 0.50 3.93 0.55 178 -0.12 0.905 
3 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   3.81 0.72 3.99 0.72 178 -3.287* 0.014 
 รวม 3.93 0.37 3.92 0.45 178 .077 0.939 

* มีระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 
จากตาราง 14  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตางของผลการ

ปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 จําแนกตามระดับ

การศึกษา โดยใชสถิติ Independent t-test ในการทดสอบพบวา 
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1. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน  มีคาความนาจะ
เปน (p) เทากับ 0.621 ชึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวา ระดับ
การศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการ

วางแผนและจัดระบบงาน  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 

2. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการตรวจสอบและติดตามผล  มีคาความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.905 ชึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวา ระดับการศึกษา ที่
แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000ในดานการตรวจสอบและ

ติดตามผล ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว 

3. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  มีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.014 ชึ่งมีคานอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) แสดงวา ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ 
ISO9001: 2000ในดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยพนักงานระดับปริญญาโทหรือสูงกวามีผลการ
ปฏิบัติงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ดีกวาพนักงานระดับปริญญาตรี 

4. ผลการปฏบิัติงานของพนักงานโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.939 ชึ่งมีคา
มากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลกั (H0) แสดงวา ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอการ
ประเมินระบบบริหารงานคณุภาพ ISO9001: 2000โดยรวม ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิตทิี่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานทีต่ั้งไว 
 
สถานภาพสมรส 

H0 : สถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 

ISO9001 :2000 ไมแตกตางกัน 

H1 : สถานภาพสมรสที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 

ISO9001 :2000   แตกตางกัน 

 

สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยประชากร 2 
กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (Independent t-test) โดยใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือคาความนาจะเปน (p) มีคานอยกวา 0.05  
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ตาราง  15  แสดงการทดสอบความแตกตางของผลการปฏิบตัิงานของพนักงานที่มีตอระบบ   
บริหารคุณภาพ ISO9001 :2000   จําแนกตามสถานภาพ 

 

สถานภาพ 
โสด 

n = 129 
สมรส 
n = 51 

 
t-test for Equality of 

Means 

 
         ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน   

Χ  S.D. Χ  S.D. df t p 
1. ดานการวางแผนและจัดระบบงาน   3.98 0.44 3.90 0.40 178 1.13 0.258 
2. ดานการตรวจสอบและติดตามผล   3.90 0.52 3.98 0.48 178 -0.88 0.380 
3. ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   3.86 0.71 3.98 0.74 178 -1.04 0.299 
 รวม 3.91 0.41 3.95 0.40 178 -0.59 0.557 

 
จากตาราง 15  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตางของผลการ

ปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 จําแนกตามสถานภาพ 

โดยใชสถิติ Independent t-test ในการทดสอบพบวา 
 
1. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน  มีคาความนาจะเปน 

(p) เทากับ 0.258 ชึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวา สถานภาพที่
แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการวางแผนและ

จัดระบบงาน  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 

2. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการตรวจสอบและติดตามผล  มีคาความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.380 ชึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวา สถานภาพที่
แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000  ในดานการตรวจสอบ

และติดตามผล ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 

3. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  มีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.299 ชึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวา 
สถานภาพที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001: 2000ในดานการ

วิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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4. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.557 ชึ่งมี
คามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวา สถานภาพที่แตกตางกันมีผลตอการ
ประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001: 2000โดยรวม ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 

H0 : ระยะเวลาการทํางานกับบริษัทที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 

ISO9001 :2000 ไมแตกตางกัน 

H1 : ระยะเวลาการทํางานกับบริษัทที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคณุภาพ 

ISO9001 :2000   แตกตางกัน 

 
สําหรับสถติิทีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมตฐิานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคาความนาจะเปน (p) นอยกวา 
0.05 แสดงวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
 

ตาราง 16  แสดงการทดสอบความแตกตางของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหาร 
     คุณภาพ ISO9001 :2000   จําแนกตามระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 

 
 แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F p 

  1. ดานการวางแผนและจัด
ระบบงาน 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

   2 
177 

0.019 
32.290 

0.010 
0.182 

0.05 
 

0.948 
 

 รวม 179 32.309      
  2. ดานการตรวจสอบและ
ติดตามผล   

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

   2 
177 

0.031 
46.505 

0.015 
0.263  

0.06 
 

0.943 
 

 รวม 179 46.536    
  3. ดานการวิเคราะหปญหา
และการตัดสินใจ   

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

   2 
177 

0.018 
92.620 

0.009 
0.523 

0.02 
 

0.983 
 

 รวม 179 92.638       
 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

   2 
177 

0.003 
29.317 

0.002 
0.166 

0.01 
 

0.991 
 

 รวม 179 29.320      
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จากตาราง 16 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 จําแนกระยะเวลาการทํางานกับบริษัทโดยใช

สถิติวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) 
พบวา  

 
1. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน  มีคาความนาจะเปน 

(p) เทากับ 0.948 ชึ่งมีคามากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)    แสดงวา  ระยะเวลาการ
ทํางานกับบริษัทที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดาน

การวางแผนและจัดระบบงาน  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

2.  ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการตรวจสอบและติดตามผล มีคาความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.943 ชึ่งมีคามากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)    แสดงวา  ระยะเวลาการ
ทํางานกับบริษัทที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดาน

การตรวจสอบและติดตามผล ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว 

3. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  มีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.983 ชึ่งมีคามากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)    แสดงวา  
ระยะเวลาการทํางานกับบริษัทที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ 
ISO9001 :2000 ในดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
4. ผลการปฏบิัติงานของพนักงานโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.991 ชึ่งมีคา

มากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมตฐิานหลัก (H0)    แสดงวา  ระยะเวลาการทํางานกับบริษทัที่
แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบรหิารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 โดยรวม  ไมแตกตางกัน 

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.05 ซึง่ไมสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว 
  
ตําแหนงงาน 

H0 : ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 

ไมแตกตางกัน 
H1 : ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000   

แตกตางกัน 
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สําหรับสถติิทีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมตฐิานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคาความนาจะเปน (p) นอยกวา 
0.05 แสดงวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
 

ตาราง 17  แสดงการทดสอบความแตกตางของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหาร 
     คุณภาพ ISO9001 :2000   จําแนกตามตําแหนงงาน 

  
 แหลงความ

แปรปรวน 
df SS MS F p 

  1. ดานการวางแผนและจัด
ระบบงาน 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

   3 
176 

0.064 
32.246 

0.021 
0.183 

0.12 
 

0.951 
 

 รวม 179 32.309      
  2. ดานการตรวจสอบและ
ติดตามผล  

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

   3 
176 

0.458 
46.079 

0.153 
0.262  

0.58 
 

0.627 
 

 รวม 179 46.536    
  3. ดานการวิเคราะหปญหา
และการตัดสินใจ   

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

   3 
176 

0.890 
91.747 

0.297 
0.521 

0.57 
 

0.636 
 

 รวม 179 92.638       
 

รวม 
ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

   3 
176 

0.112 
29.208 

0.037 
0.166 

0.22 
 

0.879 
 

 รวม 179 29.320      

 
จากตาราง 17 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 จําแนกตามตําแหนงงานโดยใชสถิติวิเคราะห

ความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา  
 
1. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน  มีคาความนาจะเปน 

(p) เทากับ 0.951 ชึ่งมีคามากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)    แสดงวา  ตําแหนงงานที่
แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการวางแผนและจัด

ระบบงานไมแตกตางกัน  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน 
ที่ตั้งไว 
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2.  ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการตรวจสอบและติดตามผล มีคาความนาจะ
เปน (p) เทากับ 0.627 ชึ่งมีคามากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)    แสดงวา  ตําแหนง
งานที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการตรวจสอบ

และติดตามผลไมแตกตางกัน   ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05   ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐาน 
ที่ตั้งไว 

 
3. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  มีคาความ

นาจะเปน (p) เทากับ 0.636 ชึ่งมีคามากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)    แสดงวา  
ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการ

วิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 
4. ผลการปฏบิัติงานของพนักงานโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.879 ชึ่งมีคา

มากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมตฐิานหลัก (H0)    แสดงวา  ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีผลตอการ
ประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 โดยรวม  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิตทิี่

ระดับ 0.05 ซึง่ไมสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไว 
 
หนวยงานทีส่ังกัด 

H0 : หนวยงานที่สังกัดที่แตกตางกันมีผลตอการประเมนิระบบบริหารคุณภาพ 

ISO9001 :2000 ไมแตกตางกัน 

H1 : หนวยงานที่สังกัดที่แตกตางกันมีผลตอการประเมนิระบบบริหารคุณภาพ 

ISO9001 :2000   แตกตางกัน 

 
สําหรับสถติิทีใ่ชในการวิเคราะห จะใชการทดสอบดวยการวิเคราะหคาความแปรปรวนทาง

เดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) และการทดสอบสมมตฐิานใชระดับ
ความเชื่อม่ัน 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตอเม่ือคาความนาจะเปน (p) นอยกวา 
0.05 แสดงวา มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และถาสมมติฐานขอใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) จึงสามารถสรุปไดวามีคาเฉลีย่อยางนอย 1 คูที่แตกตางกัน จึงนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชการทดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 



 108 

 

 

 

ตาราง 18  แสดงการทดสอบความแตกตางของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหาร
คุณภาพ ISO9001 :2000   จําแนกตามหนวยงานที่สังกัด 

 

 แหลงความ
แปรปรวน 

df SS MS F p 

  1. ดานการวางแผนและจัด
ระบบงาน 

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

    8 
  171 

3.681 
28.629 

0.460 
0.167 

2.75* 
 

0.007 
 

 รวม 179 32.309      
  2. ดานการตรวจสอบและ
ติดตามผล   

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

   8 
171 

1.181 
45.355 

0.148 
0.265  

0.56 
 

0.812 
 

 รวม 179 46.536    
  3. ดานการวิเคราะหปญหา
และการตัดสินใจ   

ระหวางกลุม 
ภายในกลุม 

   8 
171 

7.144 
85.493 

0.893 
0.500 

1.79 
 

0.083 
 

 รวม 179 92.638       
รวม ระหวางกลุม 

ภายในกลุม 
   8 
171 

1.346 
27.974 

0.168 
0.164 

1.03 
 

0.416 
 

 รวม 179 29.320      

* มีระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 

จากตาราง 18 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 จําแนกตามหนวยงานที่สังกัด  โดยใชสถิติ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance : One Way ANOVA) พบวา  
 
1. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน  มีคาความนาจะเปน 

(p) เทากับ 0.007 ชึ่งมีคานอยกวา 0.05   จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1)    แสดงวา  หนวยงานที่สังกัดที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 
ISO9001 :2000 ในดานการวางแผนและจัดระบบงาน  แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
2.  ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการตรวจสอบและติดตามผล มีคาความนาจะเปน 

(p) เทากับ 0.812 ชึ่งมีคามากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)    แสดงวา  หนวยงานที่
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สังกัดที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการ

ตรวจสอบและติดตามผล ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว 

3. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  มีคาความ
นาจะเปน (p) เทากับ 0.083 ชึ่งมีคามากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)    แสดงวา  
หนวยงานที่สังกัดที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดาน

การวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

 
4. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.416 ชึ่งมีคา

มากกวา 0.05   จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0)    แสดงวา  หนวยงานที่สังกัดที่แตกตางกันมีผลตอ
การประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 โดยรวม  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

ดังน้ันเพ่ือใหทราบวาพนักงานที่มีหนวยงานที่สังกัดแตกตางกัน มีผลการปฏิบัติงานดาน
การวางแผนและจัดระบบงานแตกตางกันในรายคูใดบาง ผูวิจัยจึงไดนําผลการวิเคราะหนําไป
เปรียบเทียบเชิงซอน (Multiple Comparison) โดยใชการทดสอบแบบ Least Significant Difference 
(LSD) เพ่ือหาวาคาเฉลี่ยคูใดบางแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังตอไปน้ี 
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จากตาราง 19 ผลการวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตางของคาเฉลี่ยรายคูระหวางผล
การปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 กับหนวยงานที่สังกัด 

สามารถอธิบายไดดังนี้  
1. สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  สํานักกรรมการ

ผูจัดการ  จากการวิเคราะห พบวา คาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.008 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา มีผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดีกวาสํานักกรรมการผูจัดการ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.45 

2. สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  ฝายการตลาด  
จากการวิเคราะห พบวา คาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 
สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา มีผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดีกวาฝายการตลาด  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดย
มีคาความแตกตางเทากับ 0.62 

3. สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  ฝายกิจการธุรกิจ
จากการวิเคราะห พบวา คาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.002 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 
สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา มีผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดีกวาฝายกิจการธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.40 

4. สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  ฝาย EBSBU 

จากการวิเคราะห พบวา คาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.045 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 
สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา มีผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดีกวาฝาย EBSBU อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมี

คาความแตกตางเทากับ 0.28 
5. สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  ฝายบัญชีและ

การเงิน จากการวิเคราะห พบวา คาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.004 ซึ่งนอยกวา 0.05 
หมายความวา สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา มีผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดีกวาฝายบัญชีและการเงิน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.43 

6. สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  ฝายบริการทั่วไป 
จากการวิเคราะห พบวา คาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.008 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา 
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สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา มีผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดีกวาฝายบริการทั่วไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.43 

7. สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  ศูนยปฏิบัติการ
เครือขาย/ศูนยวิจัยและพัฒนา  จากการวิเคราะห พบวา คาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.001 ซึ่ง
นอยกวา 0.05 หมายความวา สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ /ฝายบริการลูกคา มี
ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดีกวาศูนยปฏิบัติการเครือขาย / 
ศูนยวิจัยและพัฒนา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.41 

8. ฝายขาย กับ  ฝายการตลาด  จากการวิเคราะห พบวา คาความนาจะเปน (p) เทากับ 
0.007 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ฝายขาย  มีผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวางแผน
และจัดระบบงาน ดีกวาฝายการตลาด  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาความ
แตกตางเทากับ 0.41 

9. ฝายการตลาด กับ  ฝาย EBSBU จากการวิเคราะห พบวา คาความนาจะเปน (p) 

เทากับ 0.025 ซึ่งนอยกวา 0.05 หมายความวา ฝายการตลาด  มีผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ดานการวางแผนและจัดระบบงาน ต่ํากวาฝาย EBSBU อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมี

คาความแตกตางเทากับ 0.41 

สวนสํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  ฝายขาย  จาก
การวิเคราะห พบวาคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.102  สํานักกรรมการผูจัดการ กับ  ฝายขาย  
จากการวิเคราะห พบวาคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.125   สํานักกรรมการผูจัดการ กับ  ฝาย
กิจการธุรกิจ  จากการวิเคราะห พบวาคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.728  สํานักกรรมการ
ผูจัดการ กับ  ฝายบัญชีและการเงิน จากการวิเคราะห พบวา คาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.880    
สํานักกรรมการผูจัดการ กับ  ฝายบริการทั่วไป จากการวิเคราะห พบวา คาความนาจะเปน (p) 
เทากับ 0.887   สํานักกรรมการผูจัดการ กับ  ศูนยปฏิบัติการเครือขาย/ศูนยวิจัยและพัฒนา จากการ
วิเคราะห พบวาคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.788 ฝายขาย กับ  ฝายกิจการธุรกิจ  จากการ
วิเคราะห พบวา คาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.089   ฝายขาย กับ  ฝาย EBSBU จากการ

วิเคราะห พบวา คาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.607    ฝายขาย กับ  ฝายบัญชีและการเงิน จาก
การวิเคราะห พบวา คาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.108  ตามลําดับ   ซึ่งมีคาความนาจะเปน (p) 
มากกวา 0.05 หมายความวา หนวยงานที่สังกัดที่สังกัดรายคูขางตน  มีผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงานไมแตกตางกัน 

 
สมมติฐานขอที่ 2 การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม ที่เกี่ยวกับระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001 : 2000 มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
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H0 : การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม ไมมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงาน   

ของพนักงาน 
H1 : การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของ   

พนักงาน  
สถิตทิี่นํามาใชในการวิเคราะห คือ สถิตสิหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 

Product Monent Correlation Coefficient) เพ่ือหาความสัมพันธของตัวแปรของขอมูล 2 ชุดที่เปน
อิสระจากกัน โดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) เม่ือคาความนาจะเปน (p) นอยกวา 0.05 
 

การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมกับ ตาราง 20 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวาง
     ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน  
 

**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 สภาพการปฏิบัติงานโดยรวม  
ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน  n Pearson 

Correlation 
P ระดับความสัมพันธ 

1.  ดานการวางแผนและจัดระบบงาน   180 0.388** 0.000 ระดับปานกลาง 
2.  ดานการตรวจสอบและติดตามผล   180 0.490** 0.000 ระดับปานกลาง 
3.  ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   180 0.206** 0.006 ระดับตํ่า 

รวม 180 0.463** 0.000 ระดับปานกลาง 

  
จากตาราง 20 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการประเมินสภาพการ

ปฏิบัติงานโดยรวมกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน โดยสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน 
(Pearson Product Monent Correlation Coefficient) ผลวิเคราะหพบวา 

 
การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม 1. มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ชึ่งมี

คานอยกวา 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การ
ประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน  ดานการ
วางแผนและจัดระบบงาน   ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.388  

แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลาง กลาวคือ ถาพนักงานมีการประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม  เพ่ิมขึ้น ผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน  ก็จะเพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง 
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2. การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.006 
ชึ่งมีคานอยกวา 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา 
การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ดาน
การตรวจสอบและติดตามผล   ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.490  

แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลาง กลาวคือ ถาพนักงานมีการประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม  เพ่ิมขึ้น ผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานดานการตรวจสอบและติดตามผลก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง  

 
3. การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ชึ่งมี

คานอยกวา 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การ
ประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการ
วิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.206  

แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับ
ต่ํา กลาวคือ ถาพนักงานมีการประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม  เพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 

 
4. การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ชึ่งมี

คานอยกวา 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การ
ประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวม ที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.463  

แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลาง กลาวคือ ถาพนักงานมีการประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมเพ่ิมขึ้น ผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวมก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 

 
สมมติฐานขอที่ 3 การประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานที่ตางกัน  มีผลการ

ประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 ที่แตกตางกัน  สามารถเขียนเปนสมมติฐานทางสถิติ

ไดดังนี้ 
H0 : ความรูความเขาใจของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหาร

คุณภาพ  ISO9001 :2000 ไมแตกตางกัน 
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H1 : ความรูความเขาใจของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหาร

คุณภาพ ISO9001 :2000   แตกตางกัน 

 
สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห เพ่ือทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยประชากร 2 

กลุม โดยที่สุมตัวอยางจากแตละกลุมอยางเปนอิสระจากกัน (Independent t-test) โดยใชระดับความ
เชื่อม่ัน 95% ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) เม่ือคาความนาจะเปน (p) มีคานอยกวา 0.05  

 
ตาราง  21 แสดงการทดสอบความแตกตางของผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหาร 

คุณภาพ ISO9001 :2000   จําแนกตามความรูความเขาใจของพนักงาน 
 

ความรูความเขาใจ 
ต่ํา 

n = 5 
สูง 

n = 175 

 
t-test for Equality of 

Means 

 
ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน   

Χ  S.D. Χ  S.D. df t p 
1 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน   3.60 0.52 3.96 0.03 178 -1.904 0.058 
2 ดานการตรวจสอบและติดตามผล   3.30 0.45 3.94 0.50 178  -2.821* 0.005 
3 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   3.50 0.50 3.90 0.72 178 -1.236 0.218 
 รวม 3.47 0.23 3.94 0.40 178 -2.596* 0.010 

* มีระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 
จากตาราง 21  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานจากการทดสอบความแตกตางของผลการ

ปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 จําแนกตามความรูความ

เขาใจโดยใชสถิติ Independent t-test ในการทดสอบพบวา 
1. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน  มีคาความนาจะเปน 

(p) เทากับ 0.058 ชึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวา ความรูความเขาใจ
ที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการวางแผนและ

จัดระบบงาน  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว 

2. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการตรวจสอบและติดตามผล  มีคาความนาจะเปน 
(p) เทากับ 0.005 ชึ่งมีคานอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) แสดงวา ความรูความเขาใจที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ 
ISO9001: 2000ในดานการตรวจสอบและติดตามผล  แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว       โดยพนักงานที่มีความรูความเขาใจสูงจะมีผลตอการ
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ประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001: 2000ในดานการตรวจสอบและติดตามผล  มากกวา

พนักงานที่มีความรูความเขาใจต่ํา 
3. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  มีคาความ

นาจะเปน (p) เทากับ 0.218 ชึ่งมีคามากกวา 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) แสดงวา  
ความรูความเขาใจที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ใน

ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

4. ผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวม  มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.010 ชึ่งมีคา
นอยกวา 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงวา ความรูความ
เขาใจที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001: 2000โดยรวมแตกตาง

กัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว       โดยพนักงานที่มี
ความรูความเขาใจสูงจะมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001: 2000โดยรวม   

มากกวาพนักงานที่มีความรูความเขาใจต่ํา 
 
สมมติฐานขอที่ 4 การประเมินการยอมรับของพนักงานในการทํางานตามระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2000 มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

H0 :การยอมรับของพนักงานในการทํางาน ไมมีความสัมพันธกับผลการปฏิบตัิงานของ

พนักงาน 
H1 :การยอมรับของพนักงานในการทํางาน มีความสมัพันธกับผลการปฏิบตัิงานของ  

พนักงาน  
 

สถิตทิี่นํามาใชในการวิเคราะห คือสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Monent Correlation Coefficient) เพ่ือหาความสัมพันธของตัวแปรของขอมูล 2 ชุดที่เปน
อิสระจากกัน โดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน ดังนั้นจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) เม่ือคาความนาจะเปน (p) นอยกวา 0.05 
 
ตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการยอมรับของพนักงานในการทํางาน กับผล 

การปฏิบัติงานของพนักงาน 
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**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 การยอมรับของพนักงาน  
ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน n Pearson 

Correlation 
p ระดับความสัมพันธ 

1.  ดานการวางแผนและจัดระบบงาน   180 0.229** 0.002 ระดับตํ่า 
2.  ดานการตรวจสอบและติดตามผล   180 0.203** 0.006 ระดับตํ่า 
3.  ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   180 0.285** 0.000 ระดับตํ่า 

รวม 180 0.334** 0.000 ระดับปานกลาง 

 

จากตาราง 22 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางการยอมรับของพนักงานในการ
ทํางาน กับผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Monent Correlation Coefficient) ผลวิเคราะหพบวา 

1. การยอมรับของพนักงานในการทํางาน มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.002 ชึ่งมีคา
นอยกวา 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การ
ยอมรับของพนักงานในการทํางาน มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการ
วางแผนและจัดระบบงาน  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.229  

แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับ
ต่ํา กลาวคือ ถาพนักงานมีการยอมรับของพนักงานในการทํางานเพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของ
พนักงาน ดานการวางแผนและจัดระบบงาน ก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 

 
2. การยอมรับของพนักงานในการทํางาน มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.006 ชึ่งมี   

คานอยกวา 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การ
ยอมรับของพนักงานในการทํางาน มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการ
ตรวจสอบและติดตามผล   ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.203 

แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
กลาวคือ ถาพนักงานมีการยอมรับของพนักงานในการทํางาน เพิ่มขึ้น ผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดานการตรวจสอบและติดตามผลก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 

 
 3. การยอมรับของพนักงานในการทํางาน มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ชึ่งมี    

คานอยกวา 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา    
การยอมรับของพนักงานในการทํางาน มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ดานการ
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วิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.285  

แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับ
ต่ํา กลาวคือ ถาพนักงานมีการยอมรับของพนักงานในการทํางาน เพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 

 
 4. การยอมรับของพนักงานในการทํางาน มีคาความนาจะเปน (p) เทากับ 0.000 ชึ่งมีคา

นอยกวา 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวา การ
ยอมรับของพนักงานในการทํางาน มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวม  
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถติิทีร่ะดับ 0.01  ซึ่งสอดคลองกับสมมตฐิานที่ตั้งไวโดยมีคสัมประสิทธิ ์
สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.334  

แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลาง กลาวคือ ถาพนักงานมีการยอมรับของพนักงานในการทํางาน เพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานโดยรวมก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 

 
สมมติฐานขอที่ 5   การประเมินประโยชนที่ไดจากระบบบริหารคุณภาพISO 9001:2000  

มีความสัมพันธกับ  ผลการปฏิบตัิงานของพนักงาน 
H0 : ประโยชนที่ไดรับจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000  ไมมีความสัมพันธกับ   

ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
H1 : ประโยชนที่ไดรับจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000  มีความสัมพันธกับ   

ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 

สถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห คือ สถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson 
Product Monent Correlation Coefficient) เพ่ือหาความสัมพันธของตัวแปรของขอมูล 2 ชุดที่เปน
อิสระจากกัน โดยใชระดับความเชื่อม่ัน 95 % ในการทดสอบสมมติฐาน ดังน้ันจะปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก (H0) เม่ือคาความนาจะเปน (p) นอยกวา 0.05 
 
ตาราง 23 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางประโยชนทีไ่ดรับจากระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2000  กับผลการปฏิบตัิงานของพนักงาน 
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**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 

 ประโยชนที่ไดรับ  
ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน n Pearson 

Correlation 
p ระดับความสัมพันธ 

1.  ดานการวางแผนและจัดระบบงาน   180 0.568** 0.000 ระดับปานกลาง 
2.  ดานการตรวจสอบและติดตามผล   180 0.592** 0.000 ระดับปานกลาง 
3.  ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   180 0.680** 0.000 ระดับปานกลาง 

รวม 180 0.850** 0.000 ระดับสูง 

 

จากตาราง 23 แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธระหวางประโยชนที่ไดรับจากระบบกับ
ผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product 
Monent Correlation Coefficient) ผลวิเคราะหพบวา 

1. ประโยชนที่ไดรับจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 มีคาความนาจะเปน (p) 

เทากับ 0.000 ชึ่งมีคานอยกวา 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ประโยชนที่ไดรับจากระบบมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานดาน
การวางแผนและจัดระบบงาน  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.568  

แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลางกลาวคือ ถาพนักงานไดรับรูประโยชนจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000เพ่ิมขึ้น 

ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ดานการวางแผนและจัดระบบงาน ก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 
2. ประโยชนที่ไดรับจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000มีคาความนาจะเปน (p) 

เทากับ 0.000 ชึ่งมีคานอยกวา 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ประโยชนที่ไดรับจากระบบมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานดาน
การตรวจสอบและติดตามผล   ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.592 

แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับ
ปานกลาง กลาวคือ ถาพนักงานไดรับรูประโยชนจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000เพ่ิมขึ้น 

ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการตรวจสอบและติดตามผลก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 
3. ประโยชนที่ไดรับจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000มีคาความนาจะเปน (p) 

เทากับ 0.000 ชึ่งมีคานอยกวา 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ประโยชนที่ไดรับจากระบบมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ดาน
การวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.680 

แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับ
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ปานกลาง กลาวคือ ถาพนักงานไดรับรูประโยชนจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000

เพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับ
ปานกลาง 

4. ประโยชนที่ไดรับจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 มีคาความนาจะเปน (p) 

เทากับ 0.000 ชึ่งมีคานอยกวา 0.01 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวา ประโยชนที่ไดรับจากระบบ มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
โดยรวม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.850 

แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันใน
ระดับสูง กลาวคือ ถาพนักงานไดรับรูประโยชนจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000เพ่ิมขึ้น 

ผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวมก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับสูง 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 24  แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

 สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

สถิตทิี่ใช 

 1 ลักษณะประชากรศาสตรที่ประกอบไปดวย  เพศ  อายุ  สถานภาพ
สมรส  ระดับการศึกษา  ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท หนวยงาน
ที่สังกัด ตําแหนงงานที่ตางกัน  มีผลการประเมินระบบบริหาร
คุณภาพ ISO9001 :2000 ที่แตกตางกัน    

 

  

1.1 เพศที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 
ISO9001 :2000   แตกตางกัน 

1.1.1 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน 
1.1.2 ดานการตรวจสอบและติดตามผล 
1.1.3 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   
1.1.4 ผลการปฏิบัติงานโดยรวม 

 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 

t-test 

1.2 อายุที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 
ISO9001 :2000   แตกตางกัน 

1.2.1 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน 
1.2.2 ดานการตรวจสอบและติดตามผล 
1.2.3 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   
1.2.4 ผลการปฏิบัติงานโดยรวม 

 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 
 

F-test 

1.3 ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหาร      
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คุณภาพ ISO9001 :2000   แตกตางกัน 

1.3.1.ดานการวางแผนและจัดระบบงาน 
1.3.2 ดานการตรวจสอบและติดตามผล 
1.3.3 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   
1.3.4 ผลการปฏิบัติงานโดยรวม 

 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 

t-test 
 

 
1.4 สถานภาพที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 

ISO9001 :2000   แตกตางกัน 

1.4.1 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน 
1.4.2 ดานการตรวจสอบและติดตามผล 
1.4.3 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   
1.4.4 ผลการปฏิบัติงานโดยรวม 

 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 
 

    t-test 
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ตาราง 24  (ตอ) 

 
 

 สมมติฐาน 
ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

สถิตทิี่ใช 

1.5 ระยะเวลาการทํางานกับบริษัทที่แตกตางกันมีผลตอการประเมิน
ระบบบริหารคุณภาพISO9001 :2000 แตกตางกัน 

1.5.1 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน 
1.5.2 ดานการตรวจสอบและติดตามผล 
1.5.3 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   
1.5.4 ผลการปฏิบัติงานโดยรวม 

 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติบาน 

 
 

F-test 

1.6 ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 
ISO9001 :2000   แตกตางกัน 

1.6.1 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน 
1.6.2 ดานการตรวจสอบและติดตามผล 
1.6.3 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   
1.6.4 ผลการปฏิบัติงานโดยรวม 

 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 

 
 

F-test 

1.7 หนวยงานที่สังกัดที่แตกตางกันมีผลตอ  การประเมินระบบบริหาร
คุณภาพ ISO9001 :2000   แตกตางกัน 

1.7.1 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน 
1.7.2 ดานการตรวจสอบและติดตามผล 
1.7.3 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   
1.7.4 ผลการปฏิบัติงานโดยรวม 

 
 

เปนไปตามสมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมติฐาน 

 

 
 
 

F-test 

2 การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม มีความสัมพันธกับผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน  
2.1 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน 
2.2 ดานการตรวจสอบและติดตามผล 
2.3 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   
2.4 ผลการปฏิบัติงานโดยรวม 
 

 
 

เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 

 
 

Pearson 
Correlation 

3 ความรูความเขาใจของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอการประเมิน
ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000แตกตางกัน 

3.1 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน 
3.2 ดานการตรวจสอบและติดตามผล 
3.3 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   
3.4 ผลการปฏิบัติงานโดยรวม 

 
 

ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
ไมเปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 

 
 
 

t-test 
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ตาราง 24  (ตอ) 
 

 
 สมมติฐาน 

ผลการทดสอบ 
สมมติฐาน 

สถิตทิี่ใช 

4 การยอมรับของพนักงานในการทํางาน มีความสัมพันธกับผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงาน  
4.1 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน 
4.2 ดานการตรวจสอบและติดตามผล 
4.3 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   
4.4 ผลการปฏิบัติงานโดยรวม 
 

 
 

เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 
 

Pearson 
Correlation 

5 ประโยชนที่ไดรับจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000  มี

ความสัมพันธ  กับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
5.1 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน 
5.2 ดานการตรวจสอบและติดตามผล 
5.3 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   
5.4 ผลการปฏิบัติงานโดยรวม 
 

 
 

เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 
เปนไปตามสมมติฐาน 

 
 

Pearson 
Correlation 

 



      บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 

 

สังเขปความมุงหมาย สมมติฐานและวิธีดําเนินการศึกษาคนควา 
 
การศึกษาการวิจัยเร่ือง “ การประเมินผล  ระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่

มีตอผลการปฏิบัติงานของพนักงาน บริษัทอินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน) “   ผูวิจัยได
ศึกษาขอมูลและนําผลการศึกษามาสรุปผลการวิจัย ดังนี้ 

 

ความมุงหมายของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาลักษณะประชากรของพนักงานบริษัท อินเทอรเน็ต ประเทศไทย  จํากัด 

(มหาชน) ประกอบดวย เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส ระดับการศึกษา  ระยะเวลาการ

ทํางานกับบริษัท  หนวยงานที่สังกัด    ตําแหนงงาน   ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001:2000  

2. เ พ่ื อประ เ มินสภาพการปฏิบั ติ ง านโดยรวม  ที่ มี ต อ ร ะบบบริหารคุณภาพ                  
ISO 9001:2000  

3. เพ่ือประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานในบริษัทฯ ที่มีตอระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 :2000 

4. เพ่ือประเมินการยอมรับของพนักงาน ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 

5. เพ่ือประเมินการรับรูถึงประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001:2000 

6. เพ่ือศึกษาผลการปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท อินเทอรเน็ต ประเทศไทย  จํากัด 
(มหาชน) 

 

สมมุติฐานในการวิจัย 
1. ลักษณะประชากรศาสตรที่ประกอบไปดวย  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส ระดับ

การศึกษา  ระยะเวลาการทํางานกับบริษัทหนวยงานที่สังกัด ตําแหนงงานที่ตางกัน  มี
ผลการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ที่แตกตางกัน 

2. การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม ที่เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001:2000 มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

3. การประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานที่ตางกัน  มีผลการประเมินระบบ
บริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 ที่แตกตางกัน 
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1. การประเมินการยอมรับของพนักงานในการทํางานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001:2000 มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

2. การประเมินประโยชนที่ไดจากระบบบริหารคุณภาพISO 9001:2000  มีความสัมพันธ

กับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 

ขอบเขตของการวิจัย 
 

ประชากรที่ใชในการวิจัย 
ประชากรในการวิจัยครั้งน้ี  ไดแก  พนักงานบริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด    

( มหาชน )  ซึ่งมีจํานวนพนักงานรวมทั้งสิ้น     235  คน  (ขอมูลของแผนกบุคคล ณ วันที่   15 

พฤศจิกายน  2547 ) 

 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

กลุมตัวอยางที่ใชการวิจัย  คือ พนักงานบริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด ( มหาชน )  

ซึ่งมีจํานวนพนักงานรวมทั้งสิ้น     235  คน   ผูวิจัยไดคํานวณหาขนาดของกลุมประชากรโดยใช

สูตรของ  Taro Yamane (กัลยา วานิชยบัญชา.2545:6)   เปนเกณฑ  โดยกําหนดระดับความ
เชื่อม่ันรอยละ 95 ซึ่งไดตัวแทนประชากรของพนักงานบริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด 

( มหาชน ) จํานวน  149  คน  จากจํานวนกลุมตัวอยางทั้งหมด ผูวิจัยไดเพ่ิมตัวอยางเพื่อใหเกิด

ความสมบรูณมากขึ้น  โดยกําหนดจํานวนประชากรเพิ่มขึ้นอีก13 % จากจํานวนประชากรทั้งหมดซึ่ง

เทากับ 31 คน  รวมแลวจํานวนประชากรทั้งหมดเปน  180  คน 

 
การเลือกตัวอยาง 
การศึกษาวิจัยครั้งนี้  ผูวิจัยใชวิธีการเลือกตัวอยางโดยมีลําดับขั้นตอนดังตอไปน้ี 
ขั้นที่ 1  ผูวิจัยไดใชวิธีการเลือกลุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ ( Stratified Random  Sampling ) 

โดยเลือกกลุมตัวอยาง 10 ตัวอยางจากทั้งหมด 13 ตัวอยาง  โดยใชวิธีสุมตัวอยางแบบงาย 
( Simple Random Sampling )  จัดแบงกลุมตัวอยางตามหนวยงานที่รับผิดชอบ  และแบงชั้นภูมิแต

ละชั้นแบบไมเปนสัดสวนกับจํานวนประชากร ( Disproportinate Stratified Random Sampling )  

ขั้นที่ 2 ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบตามความสะดวก ( Convenience Sampling ) เพ่ือเก็บ

รวบรวมขอมูล 
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เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคนควา 
การศึกษาวิจัยครั้งน้ี  ผูวิจัยไดทําการสรางเครื่องมือในการวิจัยโดยการออกแบบสอบถาม  

เพ่ือใชในการเก็บรวบรวมขอมูล  ซึ่งไดดําเนินการสรางตามลําดับขั้นตอนดังตอไปน้ี 
1. ศึกษาขอมูลเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ  และศึกษาแนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับเร่ือง

ความรูความเขาใจและการยอมรับ  จากเอกสาร  ตํารา  และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพ่ือเปนแนวทางใน
การสรางแบบสอบถาม 

2. นําสาระ  ขอมูลตาง ๆ ที่รวบรวมไดมาสรางแบบสอบถาม  โดยกําหนดเน้ือหาและ
ขอบเขตของแบบสอบถามเกี่ยวกับความรูความเขาใจ  และการยอมรับของพนักงาน  ที่มีตอการ
ปฏิบัติงานภายใตระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  เพื่อนํามาประยุกตใชจัดระบบงานใน

องคกร 
3. ลักษณะของแบบสอบถามที่สรางขึ้น  แบงออกเปน 6 ขั้นตอนดังตอไปน้ี 
 
ตอนที่ 1  คําถามขอ 1, 2, 3, 4, 6  เปนคําถามแบบหลายคําตอบใหเลือก (Multiple 

Choice Question)  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ  ระดับการศึกษา  

ระยะเวลาในการทํางานกับบริษัท  และตําแหนงงาน มีจํานวน 5 ขอ 
ตอนที่ 1   คําถามขอ 5  เปนคําถามแบบเปนคําถามปลายเปด ( Open - ended 

Question ) เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคล ไดแก หนวยงานที่สังกัด มีจํานวน 

1 ขอ เปนการวัดขอมูลประเภท นามบัญญัติ ( Nominal Scale ) 

ตอนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม ที่มีตอ

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000  โดยสรางแบบสอบถามเปนมาตราสวนการประเมินคา   

( Likert Scale )  โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval Scale )  ใหผูตอบ

สามารถเลือกระดับการยอมรับได 5 ระดับ  
ตอนที่ 3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานใน

บริษัท ฯ ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 :2000  โดยสรางแบบสอบถามชนิดปลายปด  ให

ผูตอบแบบสอบถามเลือกตอบ (Multiple choice ) เปนคําถามใหเลือกตอบวา ใช  และ ไมใช   มีขอ

ที่ตองการตอบวา ใช  จํานวน 3 ขอ   
ตอนที่ 4   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินการยอมรับของพนักงาน ที่มีตอระบบ

บริหารคุณภาพ ISO   9001:2000  โดยสรางแบบสอบถามเปนมาตราสวนการประเมินคา ( Likert 

Scale ) โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval Scale )  ใหผูตอบสามารถเลือก

ระดับการยอมรับได 5 ระดับ  
ตอนที่ 5  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ  

ISO 9001:2000    โดยสรางแบบสอบถามเปนมาตราสวนการประเมินคา ( Likert Scale ) โดยใช
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 Interval Scale )  ใหผูตอบสามารถเลือกระดับการ

ยอมรับได 5 ระดับ  
ตอนที่ 6   เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน  ในระบบบริหาร

คุณภาพ  ISO 9001:2000    โดยสรางแบบสอบถามเปนมาตราสวนการประเมินคา ( Likert Scale ) 
โดยใชระดับการวัดขอมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval Scale )  ใหผูตอบสามารถเลือกระดับการ
ยอมรับได 5 ระดับ
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

1. ผูวิจัยขอหนังสือรับรองการศึกษาวิจัยจากบัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยศรีนครินทร 
วิโรฒ เพ่ือขออนุญาตและขอความรวมมือจาก  บริษัท อินเทอรเน็ต ประเทศไทย จํากัด  ( มหาชน ) 
ในการเก็บขอมูลแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางที่กําหนดไว 

2. ดําเนินการเก็บขอมูล  โดยผูวิจัยจะจัดเตรียมแบบสอบถามใหเพียงพอกับจํานวนกลุม
ตัวอยางที่ตองการเก็บรวบรวมขอมูล  โดยจะทําการชี้แจงใหผูตอบแบบสอบถามเขาใจถึง
วัตถุประสงคและวิธีการตอบแบบสอบถามกอน  และทําการเก็บรวบรวมแบบสอบถามดวยตนเอง  
 

การจัดทําและการวิเคราะหขอมูล 
 

1. ทําการตรวจสอบขอมูล (Editing ) โดยการตรวจสอบความสมบูรณในการตอบ

แบบสอบถาม  และแยกแบบสอบถามที่ไมสมบูรณออก 
2.ทําการลงรหัส  (Coding)  โดยนําแบบสอบถามปลายปดที่สมบูรณมาลงรหัสตามที่ได

กําหนดไว สวนแบบสอบถามปลายเปด ผูวิจัยจะนํามาจัดกลุมคําตอบแลวจึงนับคะแนนใสรหัส 
3.ทําการประมวลผลขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูป  SPSS/PC+ (Statistical Package for 

the Social Science for Windows) 

4.ทําการวิ เคราะหขอมูลสําหรับแบบสอบถามปลายปด  โดยใชค าสถิติ รอยละ 

(Percentage) คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean)  การวิเคราะหตัวแปรกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดย

ใชการทดสอบ t-test   และระหวางกลุมตัวอยางมากกวา 2 กลุม โดยใชการวิเคราะหความแปร 

ปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Varience) และวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปร  โดยใช

สถิติคาสหสัมพันธอยางงายแบบเพียรสัน  (Pearson Product Moment Correiation)ทําการ

วิเคราะหขอมูลสําหรับแบบสอบถามปลายเปด โดยใชการแจกแจงความถี่ 
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การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

ขอมูลสวนที่ 1 เปนขอมูลเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของพนักงาน แสดงผลเปนคารอยละ 
(Percentage) 

ขอมูลสวนที่ 2 เปนขอมูลเกี่ยวกับสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม ที่มีตอระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001: 2000 แสดงผลเปนคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และหาคา

เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ขอมูลสวนที่ 3 เปนขอมูลเกี่ยวกับความรูและความเขาใจของพนักงานในบริษัท ฯ ที่มีตอ

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000แสดงผลเปนคาเฉลี่ย (Mean) และหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) 
ขอมูลสวนที่ 4 เปนขอมูลเกี่ยวกับการยอมรับของพนักงานที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001:2000แสดงผลเปนคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และหาคาเบี่ยงเบน

มาตรฐาน (Standard Deviation) 
ขอมูลสวนที่ 5 เปนขอมูลเกี่ยวกับการประเมินประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ  ISO 

9001: 2000แสดงผลเปนคารอยละ (Percentage) คาเฉลี่ย (Mean) และหาคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) 
 

การวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงอนุมาน ( Inferential Statistics )  

1. การทดสอบสมมติฐานขอที่ 1  
 
1.1 ทดสอบเกี่ยวกับผลตางผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ระหวางเพศชายและหญิง 

รวมทั้งการใชคอมพิวเตอรในการปฏิบัติงาน โดยใชสถิติ t-test เพ่ือใชทดสอบ
แบบสอบถาม สวนที่ 1 (ขอที่ 1และขอที่ 3-4)  

1.2 ทดสอบเกี่ยวกับผลตางผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ของลักษณะสวนบุคคล
ของพนักงาน อันไดแก อายุ ระดับเวลาการทํางานกับบริษัท หนวยงานที่สังกัด
ตําแหนงงาน โดยใชการวิเคราะหคาความแปรปรวนแบบมีปจจัยเดียว (One 
way analysis of variance: One way ANOVA)  เพ่ือใชทดสอบแบบสอบถาม
สวน  ที่ 1 (ขอที่ 2 และขอที่ 5-7)  

 
2. การทดสอบสมมติฐานขอที่ 2 ทดสอบความสัมพันธระหวางผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานกับ  สภาพการปฏิบัติงานโดยรวม โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียร
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สัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ในการทดสอบ
ความสัมพันธระหวางแบบสอบถามสวนที่ 2 

3. การทดสอบสมมติฐานขอที่ 3 ทดสอบเกี่ยวกับผลตางผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
กับความรูและความเขาใจของพนักงานโดยใชการวิเคราะหคาความแปรปรวนแบบมี
ปจจัยเดียว (One way analysis of variance: One way ANOVA) เพ่ือใชทดสอบ
แบบสอบถามสวนที่ 3 

4. การทดสอบสมมติฐานขอที่ 4 ทดสอบความสัมพันธระหวางผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานกับ  การยอมรับของพนักงานในการทํางาน โดยใชสถิติสหสัมพันธอยางงาย
ของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation Coefficient) ในการทดสอบ
ความสัมพันธระหวางแบบสอบถามสวนที่ 4 

5. การทดสอบสมมติฐานขอที่ 5 ทดสอบความสัมพันธระหวางผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานกับ ประโยชนที่ไดจากระบบบริหารคุณภาพISO 9001:2000 โดยใชสถิติ

สหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) ในการทดสอบความสัมพันธระหวางแบบสอบถามสวนที่ 5 

 

สรุปผลการศึกษาคนควา 
จากการวิจัยเรื่อง การประเมินผลระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่มีผลตอ

การปฏิบัติงานของพนักงาน บริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด ( มหาชน ) ผูวิจัยสรุป

ผลการวิจัยไดดังนี้  
 

ตอนที่ 1  ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 
 

พนักงานที่ตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง  จํานวน 91  คน คิดเปนรอยละ 50.6 
และ เพศชาย   จํานวน 89  คน  คิดเปนรอยละ 49.4  โดยสวนใหญมีอายุอยูในชวง 26 – 30 ป 
จํานวน 111 คน คิดเปนรอยละ 61.7 รองลงมาคือ อายุ 31 – 35 ป จํานวน 29 คน คิดเปนรอยละ 
16.1 อายุ 36 ปขึ้นไป  จํานวน  22 คน คิดเปนรอยละ 12.2 และอายุต่ํากวาหรือเทากับ 25 ป  
จํานวน 18 คน คิดเปนรอยละ 10.0 ตามลําดับ และสวนใหญมีสถานภาพโสด จํานวน 129 คน คิด
เปนรอยละ 71.7 และ สมรส จํานวน  51 คน คิดเปนรอยละ  28.3  ซึ่งสวนใหญมีพนักงานระดับ
การศึกษาปริญญาตรี จํานวน 147 คน คิดเปนรอยละ 81.7 รองลงมา  คือ ระดับการศึกษาปริญญา
โทหรือสูงกวา จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 18.3  ตามลําดับ และ  สวนใหญมีพนักงานตําแหนง
ระดับปฏิบัติการ จํานวน 113 คน คิดเปนรอยละ 62.8 รองลงมา คือ พนักงานระดับปฏิบัติการ
อาวุโส , หัวหนาสวนงาน/แผนกระดับตน จํานวน 26 คน คิดเปนรอยละ 14.4  และหัวหนาสวนงาน/
แผนกระดับกลางหรือสูงกวา จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 8.3  ตามลําดับ  โดยสวนใหญมี
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ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท ไมเกิน 3  ป จํานวน 98 คน คิดเปนรอยละ 54.5 รองลงมาคือ 
ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 4 - 6 ป จํานวน 57 คน คิดเปนรอยละ 31.7  และระยะเวลาการ
ทํางานกับบริษัท 7 ปขึ้นไป จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 13.9  ตามลําดับ  และพนักงานสวนใหญ
มีหนวยงานที่สังกัดอยูศูนยปฏิบัติการเครือขาย / ศูนยวิจัยและพัฒนา จํานวน 34 คน คิดเปนรอยละ 
18.9  รองลงมาฝายกิจการธุรกิจ  จํานวน 33 คน คิดเปนรอยละ 18.3 ฝายขาย จํานวน 27 คน คิด
เปนรอยละ 15 ฝาย EBSBU จํานวน 22 คน คิดเปนรอยละ 12.2  ฝายการเงินและบัญชีจํานวน 16 
คน คิดเปนรอยละ 8.9   สํานักตรวจสอบภายใน  / ฝายบริการสารสนเทศ / ฝายบริการลูกคา 
จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 8.4  ฝายบริการทั่วไปจํานวน 12 คน คิดเปนรอยละ 6.7  ฝาย
การตลาดจํานวน 11 คน คิดเปนรอยละ 6.1  สํานักกรรมการผูจัดการ มีจํานวน 10 คน คิดเปนรอย
ละ 5.6  ตามลําดับ 
 

ตอนที่ 2  การวิเคราะหเก่ียวกับสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม  ที่มีตอระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001:2000    
  

การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม พบวา พนักงานมีระดับการประเมินโดยรวมใน
ระดับดี มีคะแนนคาเฉลี่ย 3.75 โดยพนักงานมีระดับการประเมินรายขอในระดับดีเชนเดียวกัน ซึ่ง
สามารถจําแนกระดับการประเมินรายขอตามลําดับดังน้ี   ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
สามารถจัดทําเปนระบบเอกสารมีขั้นตอน วิธีการทํางาน และเอสารสนับสนุนอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของ  มี
คะแนนเฉลี่ย 4.02 รองลงมาคือ  ผูบริหารระดับสูงมีการทบทวนระบบบริหารคุณภาพขององคกร
ตามชวงเวลาที่ไดวางแผนไว มีคะแนนเฉลี่ย 3.98   ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ทําให
พนักงานสามารถทํางานไดอยางคลองตัว แมจะมีขั้นตอนที่มากขึ้น มีคะแนนเฉลี่ย 3.82 ระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มีการปฏิบัติจริงไดตามเอกสารคูมือที่กําหนดไว มีคะแนนเฉลี่ย 

3.79  บริษัทมีการสื่อสารทั่วทั้งองคกร ในเรื่อง ISO 9001 : 2000 ใหพนักงานเขาใจ  มีคะแนนเฉลี่ย  

3.74   ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  สามารถนําไปสูการบรรลุผลตามวัตถุประสงคที่

กําหนดไว   มีคะแนนเฉลี่ย 3.72 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มีการจัดระเบียบและ
ควบคุมเอกสาร ใหสอดคลองกับขอกําหนด มีคะแนนเฉลี่ย 3.65 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 ไมไดเปนเฉพาะทฤษฎีเทานั้น ยังสามารถปฏิบัติไดจริงและเปนไปตามแผนที่วางไว มีคะแนน

เฉลี่ย  3.64  การนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 บริษัทมีการปรับปรุงระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001 : 2000  อยางตอเน่ืองตลอดเวลา  มีคะแนนเฉลี่ย  3.62 และ เม่ือบริษัทนําระบบ

บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มาใชชวยสงเสริมความพึงพอใจของลูกคาได มีคะแนนเฉลี่ย  
3.56  ตามลําดับ 
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ตอนที่ 3  การวิเคราะหเก่ียวกับความรูและความเขาใจของพนักงานในบริษัทฯ 
ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 :2000 
 

ความรูความเขาใจของพนักงานในบริษัทฯ ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 :2000 
ที่แตกตางกัน มีผลตอการปฏิบัติงานของพนักงานที่แตกตางกัน 

ความรูความเขาใจที่แตกตางกันมีผลตอผลการปฏิบัติงานของพนักงานที่มีตอระบบ
บริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดย

พนักงานที่มีความรูความเขาใจสูง  จะมีผลการปฏิบัติงานโดยรวม มากกวา  พนักงานที่มีความรู
ความเขาต่ํา เม่ือพิจารณารายดานพบวา ความรูความเขาใจที่แตกตางกันมีผลตอผลการปฏิบัติงาน
โดยรวมของระบบ  ดานการวางแผนและจัดระบบงาน  ดานการตรวจสอบและติดตามผล  ดานการ
วิเคราะหปญหาและการตัดสินใจแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยพนักงานที่
มีความรูความเขาสูง  จะมีผลการปฏิบัติงานในทุกดานมากกวา  พนักงานที่มีความรูความเขาใจต่ํา 
 

ตอนที่ 4  การวิเคราะหเก่ียวกับการประเมินการยอมรับของพนักงานในบริษัท ฯ 
ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 
 

การประเมินการยอมรับของพนักงานในบริษัท ฯ โดยรวม พบวา พนักงานมีระดับการ
ประเมินการยอมรับโดยรวมในระดับเห็นดวย ซึ่งเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานมีการ
ยอมรับในระดับเห็นดวยอยางยิ่ง ในดานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 สามารถนํามาปรับ
ใชกับระบบการทํางานเดิมได  มีคะแนนเฉลี่ย 4.37 และการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000 ทําใหทานมีแผนงานที่ชัดเจนขึ้นและทํางานไดสะดวกขึ้น มีคะแนนเฉลี่ย 4.23   
ตามลําดับ   และพนักงานมีการยอมรับในระดับเห็นดวย ในดานการปฏิบัติงานตามระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหพนักงานมีความมั่นใจในการปฏิบัติงาน มีคะแนนเฉลี่ย 4.12  

รองลงมาคือพนักงานสวนใหญไดมีสวนรวมในการทํางานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 

มีคะแนนเฉลี่ย 3.91  และการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 นั้นทําใหลด
ปญหาในการปฏิบัติงานจริง  มีคะแนนเฉลี่ย  3.46 ตามลําดับ  ซึ่งพนักงานบางสวนมีการยอมรับใน

ระดับไมแนใจ  ในดานการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหระบบการ
ทํางานมีความคลองตัว  และสามารถทํางานไดตามขั้นตอนอยางตอเน่ือง   มีคะแนนเฉลี่ย 3.34 
รองลงมาคือการเปลี่ยนแปลงระบบการเดิมของทาน เพ่ือใหสอดคลองกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหทานสามารถลดเวลาในการทํางานลง มีคะแนนเฉลี่ย 3.33  และการปฏิบัติงาน

ตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหเกิดความสะดวกตอผูปฏิบัติงาน มีคะแนนเฉลี่ย  
3.24  ตามลําดับ 
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ตอนที่ 5  การวิเคราะหเก่ียวกับการประเมินประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ  
ISO 9001:2000 
 

การประเมินประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001:2000โดยรวม พบวา 
พนักงานมีระดับการประเมินประโยชนโดยรวมในระดับเห็นดวย มีคะแนนคาเฉลี่ย 3.93  โดย
พนักงานมีระดับการประเมินประโยชนรายดานในระดับเห็นดวยเชนเดียวกัน ซึ่งสามารถจําแนก
ระดับการประเมินประโยชนรายขอตามลําดับดังนี้   ภายหลังจากการปฏิบัติตามระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหผลิตภัณฑของทานเปนที่  นาเชื่อถือและไดรับการยอมรับจากลูกคา 

มีคะแนนเฉลี่ย 4.14 รองลงมาคือ  การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ชวย
ทําใหลูกคาพอใจและมั่นใจในผลิตภัณฑมากขึ้น มีคะแนนเฉลี่ย 4.11   การปฏิบัติงานตามระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหเกิดภาพลักษณขององคกรที่ดีและเปนที่ยอมรับที่ได

มาตรฐานระดับโลก มีคะแนนเฉลี่ย 3.94 การปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
สามารถทําใหทานเจริญเติบโตและกาวหนาในตําแหนงการงานได มีคะแนนเฉลี่ย 3.93  การที่ทาน
ปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหทานมีระบบงานที่ดีขึ้น  มีคะแนนเฉลี่ย  

3.91   การที่บริษัทไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหบริษัทมีความ
ม่ันคงมากขึ้น เน่ืองจากสามารถทํายอดขายไดมากขึ้นจากการที่ลูกคายอมรับในผลิตภัณฑมากขึ้น 
มีคะแนนเฉลี่ย 3.85 การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหสามารถลด
ตนทุนในคาใชจายบางตัวได เพราะมีการทํางานที่มีขึ้นตอนและมีระเบียบมากขึ้น มีคะแนนเฉลี่ย 
3.83  และการปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ทําใหเกิดความกระตือรือตน 
เม่ือตองปฏิบัติตามระบบ และขอบเขตกําหนดที่ชัดเจน  มีคะแนนเฉลี่ย  3.73   ตามลําดับ 
 

ตอนที่ 6  การวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน      
 
1. ดานการวางแผนและจัดระบบงานโดยรวมมีระดับการประเมินอยูในระดับดี  มีคะแนน 

คาเฉลี่ย 3.95 ซึ่งเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานบางสวนมีการประเมินผลการปฏิบัติงานใน
ระดับดีมาก คือพนักงานสามารถจัดลําดับความสําคัญของงานและกําหนดแนวปฏิบัติไดอยาง
ถูกตองเหมาะสมมีคะแนนคาเฉลี่ย 4.23   และพนักงานมีการประเมินผลการปฏิบัติงานในระดับดี ใน
ดานพนักงานสามารถใชเอกสารคูมือระบบบริหารคุณภาพ  ISO  9001:2000 เปนแนวทางปฏิบัติ
สําหรับดําเนินงานในดานตาง ๆ มีคะแนนคาเฉลี่ย 4.12 รองลงมาคือ  พนักงานมีการใชทรัพยากร 
และเวลาอยางมีประสิทธิภาพมีคะแนนคาเฉลี่ย 3.89 และพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดสําเร็จตาม
เวลาที่กําหนด มีคะแนนคาเฉลี่ย 3.58 ตามลําดับ 
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2. ดานการตรวจสอบและติดตามผลโดยรวม  มีระดับการประเมินอยูในระดับดี   
มีคะแนนคาเฉลี่ย 3.92 ซึ่งเม่ือพิจารณาเปนรายขอพบวา พนักงานบางสวนมีการประเมินผลการ

ปฏิบัติงานในระดับดีมาก คือเม่ือพนักงานปฏิบัติตามขอบังคับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 
จะมีความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน ผลงานเปนที่นาเชื่อถือไดโดยไมตองคอยควบคุมดูแล
การปฏิบัติยอางใกลชิด มีคะแนนคาเฉลี่ย 4.23  และพนักงานมีการประเมินผลการปฏิบัติงานใน
ระดับดี ในดานพนักงานมีการควบคุมการปฏิบัติงานใหบรรลุตามมาตรฐานที่กําหนดไว มีคะแนน
คาเฉลี่ย 4.04 รองลงมาคือ  พนักงานมีการตรวจสอบคุณภาพขั้นสุดทายใหอยูในเกณฑมาตรฐาน
กอนที่สินคาและบริการจะถึงมือลูกคา มีคะแนนคาเฉลี่ย 3.84 และพนักงานมีการตรวจสอบและ
ติดตามผลการปฏิบัติงานอยางเปนระบบและสม่ําเสมอมีคะแนนคาเฉลี่ย 3.58 ตามลําดับ 

3. ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจโดยรวมมีระดับการประเมินอยูในระดับดี 
มีคะแนนคาเฉลี่ย 3.89 โดยการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานรายดานอยูในระดับดี
เชนเดียวกัน  ซึ่งสามารถจําแนกเปนรายขอตามลําดับดังน้ี   พนักงานสามารถตัดสินใจในงานที่
รับผิดชอบ เปนไปอยางถูกตอง ทันตอเหตุการณ โดยไมมีปญหาติดตามมาในภายหลัง  มีคะแนน
คาเฉลี่ย 3.93 และ เม่ือพนักงานทํางานตามระบบ สามารถวิเคราะหปญหาอยางรอบคอบทุกแงทุก
มุม  และมีขอยุติในปญหาอยางมีเหตุผล มีคะแนนคาเฉลี่ย 3.85 ตามลําดับ 

 

ตอนที่ 7    การวิเคราะหขอมูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐานขอที่ 1 ลักษณะประชากรศาสตรที่ประกอบไปดวย  เพศ  อายุ  ระดับ
การศึกษา  ระยะเวลาการทํางานตําแหนงงานที่ตางกัน  มีผลการประเมินระบบบริหารงาน
คุณภาพ ISO9001 :2000 ที่แตกตางกัน 

 
สมมติฐานขอที่ 1.1 : เพศที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 

ISO9001 :2000   แตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูลสรุปไดวา 

1. เพศที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ใน 

ดานการวางแผนและจัดระบบงาน  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

2. เพศที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ใน 

ดานการตรวจสอบและติดตามผล ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

3. เพศที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001: 2000 ใน 
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ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

4. เพศที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001: 2000 

โดยรวม ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

สมมติฐานขอที่ 1.2  อายุที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 

ISO9001 :2000   แตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูลสรุปไดวา 

 
1. อายุที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ในดาน

การวางแผนและจัดระบบงาน  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

2. อายุที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ใน

ดานการตรวจสอบและติดตามผล ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

3. อายุที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ใน

ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
ไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

4. อายุที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 

โดยรวมไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 

สมมติฐานขอที่ 1.3  ระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหาร

คุณภาพ ISO9001 :2000   แตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูลสรุปไดวา 

 
1.ระดับการศึกษา  ที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ 

ISO9001 :2000 ในดานการวางแผนและจัดระบบงาน  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
2. ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ 

ISO9001 :2000ในดานการตรวจสอบและติดตามผล ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
3. ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001: 

2000ในดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยพนักงานระดับปริญญาโทหรือสูงกวามีผลการปฏิบัติงาน
ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ดีกวาพนักงานระดับปริญญาตรี 

4. ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001: 

2000โดยรวม ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐาน

ที่ตั้งไว 
 
สมมติฐานขอที่ 1.4  สถานภาพที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ  

ISO9001 :2000   แตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูลสรุปไดวา 

 
1. สถานภาพที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 

ในดานการวางแผนและจัดระบบงาน  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

2. สถานภาพที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000

ในดานการตรวจสอบและติดตามผล ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

3. สถานภาพที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001: 2000

ในดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

4. สถานภาพที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001: 2000

โดยรวม ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
สมมติฐานขอที่ 1.5  ระยะเวลาการทํางานกับบริษัทที่แตกตางกันมีผลตอการประเมิน 

ระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000   แตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูลสรุปไดวา 

 
1. ระยะเวลาการทํางานกับบริษัทที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงาน

คุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการวางแผนและจัดระบบงาน  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
2.  ระยะเวลาการทํางานกับบริษัทที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงาน

คุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการตรวจสอบและติดตามผล ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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3. ระยะเวลาการทํางานกับบริษัทที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงาน
คุณภาพ ISO9001 :2000 ในดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ไมแตกตางกัน ที่ระดับ

นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
4. ระยะเวลาการทํางานกับบริษัทที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงาน

คุณภาพ ISO9001 :2000 โดยรวม  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม

สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
 
สมมติฐานขอที่ 1.6  ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 

 ISO9001 :2000   แตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูลสรุปไดวา 

 
1.  ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 

ในดานการวางแผนและจัดระบบงาน  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

2.  ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000

ในดานการตรวจสอบและติดตามผล ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

3. ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 

ในดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 

4. ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ ISO9001 :2000 

โดยรวม  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้ง
ไว 

 
สมมติฐานขอที่ 1.7  ตําแหนงงานที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ  
ISO9001 :2000   แตกตางกัน จากการวิเคราะหขอมูลสรุปไดวา 

 
1.  หนวยงานที่ สั งกัดที่ แตกตางกัน มีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 

ISO9001 :2000 ในดานการวางแผนและจัดระบบงาน  แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว  โดยมีความแตกตางเปนรายคู ไดแกสํานักตรวจสอบ
ภายใน / ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  สํานักกรรมการผูจัดการ  พบวา สํานัก
ตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา มีผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการ
วางแผนและจัดระบบงาน มากกวา สํานักกรรมการผูจัดการ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.45   
สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  ฝายการตลาด  

พบวา สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา มีผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดีกวาฝายการตลาด  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.62  

สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  ฝายกิจการธุรกิจ 
พบวา สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา มีผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดีกวาฝายกิจการธุรกิจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.40  

สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  ฝาย EBSBU พบวา  

สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา มีผลการปฏิบัติงานของพนักงาน
ดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดีกวาฝาย EBSBU อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมี

คาความแตกตางเทากับ 0.28 
สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  ฝายบัญชีและ

การเงิน พบวา สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา มีผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดีกวาฝายบัญชีและการเงิน อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.43 

สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  ฝายบริการทั่วไป 
พบวา สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา มีผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดีกวาฝายบริการทั่วไป อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 โดยมีคาความแตกตางเทากับ 0.43 

สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ/ฝายบริการลูกคา  กับ  ศูนยปฏิบัติการ
เครือขาย / ศูนยวิจัยและพัฒนา  พบวา สํานักตรวจสอบภายใน/ฝายบริการสารสนเทศ / ฝายบริการ
ลูกคา มีผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดีกวาศูนยปฏิบัติการ
เครือขาย/ศูนยวิจัยและพัฒนา  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคาความแตกตางเทากับ 
0.41 

ฝายขาย กับ  ฝายการตลาด  พบวา ฝายขาย  มีผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการ
วางแผนและจัดระบบงาน ดีกวาฝายการตลาด  อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมีคา
ความแตกตางเทากับ 0.40 

ฝายการตลาด กับ  ฝาย EBSBU พบวา ฝายการตลาด  มีผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ดานการวางแผนและจัดระบบงาน ต่ํากวาฝาย EBSBU อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยมี

คาความแตกตางเทากับ 0.34 
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2. หนวยงานที่สังกัดที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 
ISO9001 :2000 ในดานการตรวจสอบและติดตามผล ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
3.  หนวยงานที่ สั งกัดที่ แตกตางกัน มีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 

ISO9001 :2000 ในดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
4.  หนวยงานที่ สั งกัดที่ แตกตางกัน มีผลตอการประเมินระบบบริหารคุณภาพ 

ISO9001 :2000 โดยรวม  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ตั้งไว 
 

สมมติฐานขอที่ 2 การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม ที่เกี่ยวกับระบบบริหารคุณ 

ภาพ ISO 9001 : 2000 มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 
1. ประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของ

พนักงาน  ดานการวางแผนและจัดระบบงาน   ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.206 แสดง
วาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
กลาวคือ ถาพนักงานมีการประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม  เพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน  ก็จะเพิ่มขึ้นในระดับปานกลาง 

2. การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของ
พนักงาน ดานการตรวจสอบและติดตามผล   ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.490 แสดง
วาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
กลาวคือ ถาพนักงานมีการประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม  เพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดานการตรวจสอบและติดตามผลก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง  

3. การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 
0.206  แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
กลาวคือ ถาพนักงานมีการประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม  เพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 

4. การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานโดยรวม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมี
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คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.463 แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาพนักงานมี
การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวมเพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวมก็จะ
เพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 

 

สมมติฐานขอที่ 3 การประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานที่แตกตางกัน  มีผล

การประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ที่แตกตางกัน  จากการวิเคราะหขอมูลสรุป

ไดวา 
1. ความรูความเขาใจที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ 

ISO9001 :2000 ในดานการวางแผนและจัดระบบงาน  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
2. ความรูความเขาใจที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ 

ISO9001: 2000ในดานการตรวจสอบและติดตามผล  แตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว       โดยพนักงานที่มีความรูความเขาใจสูงจะมีผลตอการ
ประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001: 2000ในดานการตรวจสอบและติดตามผล  มากกวา

พนักงานที่มีความรูความเขาใจต่ํา 
3.  ความรูความเขาใจที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ 

ISO9001 :2000 ในดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ไมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทาง

สถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
4.  ความรูความเขาใจที่แตกตางกันมีผลตอการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ 

ISO9001: 2000โดยรวมแตกตางกัน ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลองกับ

สมมติฐานที่ตั้งไว       โดยพนักงานที่มีความรูความเขาใจสูงจะมีผลตอการประเมินระบบบริหารงาน
คุณภาพ ISO9001: 2000โดยรวม   มากกวาพนักงานที่มีความรูความเขาใจต่ํา 

 
สมมติฐานขอที่ 4 การประเมินการยอมรับของพนักงานในการทํางานตามระบบบริหาร 

คุณภาพ ISO 9001:2000 มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

 
1. การยอมรับของพนักงานในการทํางาน มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับ
สมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.229  
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แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันใน
ระดับต่ํา กลาวคือ ถาพนักงานมีการยอมรับของพนักงานในการทํางานเพิ่มขึ้น ผลการปฏิบัติงาน
ของพนักงาน ดานการวางแผนและจัดระบบงาน ก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 

2. การยอมรับของพนักงานในการทํางาน มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดานการตรวจสอบและติดตามผล   ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลอง
กับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.203 แสดง
วาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา กลาวคือ ถา
พนักงานมีการยอมรับของพนักงานในการทํางาน เพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการ
ตรวจสอบและติดตามผลก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 

3. การยอมรับของพนักงานในการทํางาน มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของ
พนักงาน ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 
0.285    แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
กลาวคือ ถาพนักงานมีการยอมรับของพนักงานในการทํางาน เพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับต่ํา 

4. การยอมรับของพนักงานในการทํางาน มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของ
พนักงานโดยรวม ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมี
คาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.334   แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาพนักงานมี
การยอมรับของพนักงานในการทํางาน เพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวมก็จะเพ่ิมขึ้น
ในระดับปานกลาง 

 
สมมติฐานขอที่ 5 การประเมินประโยชนที่ไดจากระบบบริหารคุณภาพISO 9001:2000   

มีความสัมพันธกับ  ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
 

1. ประโยชนที่ไดรับจากระบบมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการ
วางแผนและจัดระบบงาน  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.568   แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับปานกลางกลาวคือ ถาพนักงาน
ไดรับรูประโยชนจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000เพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 

ดานการวางแผนและจัดระบบงาน ก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 
2. ประโยชนที่ไดรับจากระบบมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานดานการ

ตรวจสอบและติดตามผล   ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว 
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โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.592  แสดงวาตัวแปรทั้งสองมี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถาพนักงาน
ไดรับรูประโยชนจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000เพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ดานการตรวจสอบและติดตามผลก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 
3. ประโยชนที่ไดรับจากระบบมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ดานการ

วิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐาน
ที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.680   แสดงวาตัวแปรทั้ง
สองมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง กลาวคือ ถา
พนักงานไดรับรูประโยชนจากระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000เพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของ

พนักงานดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับปานกลาง 
4. ประโยชนที่ไดรับจากระบบ มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวม 

ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคลองกับสมมติฐานที่ตั้งไว โดยมีคาสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ (Pearson Correlation) เทากับ 0.850  แสดงวาตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในทิศทาง
เดียวกัน และมีความสัมพันธกันในระดับสูง กลาวคือ ถาพนักงานไดรับรูประโยชนจากระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001:2000เพ่ิมขึ้น ผลการปฏิบัติงานของพนักงานโดยรวมก็จะเพ่ิมขึ้นในระดับสูง 

 

อภิปรายผล 
 
จากการวิเคราะห การประเมินผล  ระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่มีตอผล

การปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน )   มีประเด็นสําคัญที่
สามารถนํามาอภิปรายผลไดดังนี้ 

 
1. ลักษณะประชากรศาสตรของกลุมตัวอยางที่ศึกษาในครั้งนี้สวนใหญเปนพนักงานเพศ

หญิง  มีอายุระหวาง 26-30 ป มีสถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรีมีจํานวน 147 คน 
ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 1 - 3 ป  และสวนใหญจะสังกัดศูนยปฏิบัติการเครือขาย / ศูนยวิจัย
และพัฒนา  จะเปนพนักงานตําแหนงระดับปฏิบัติการเปนสวนมาก   สอดคลองกับงานวิจัยของ
อังคณา ไมตรีสรสันต. ( 2546 : บทคัดยอ ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการมีสวนรวมของพนักงาน 
ในการจัดทําระบบบริหาร คุณภาพ ISO9000 : ฉบับป2000 กรณีศึกษา : บริษัท ไดโด 
อิเล็กทรอนิกส ( ประเทศไทย ) จํากัด. พบวาพนักงานสวนใหญ เพศหญิง อายุ 26-30 ป การศึกษา
ระดับปริญญาตรี 
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1.1  ลักษณะประชากรศาสตรที่ประกอบไปดวย  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส
ระดับการศึกษา  ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท หนวยงานที่สังกัด ตําแหนงงานที่ตางกัน มีผลการ
ประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 ที่แตกตางกัน   ผลการทดสอบพบวา  

1.1.1  พนักงานที่มีเพศตางกัน  มีผลการประเมินระบบบริหารงานคุณภาพ 
ISO9001 :2000 ไมแตกตางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ .05 สอดคลองกับงานวิจัยของนายนพพร 

ไพบูลย. ( 2546:บทคัดยอ ). ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของพนักงานบริษัท เอสวีไอ จํากัด (มหาชน)  
ที่มีตอการยอมรับมาตรฐานการจัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000  พบวาพนักงานที่มีเพศตางกัน มี
ความคิดเห็นตอการยอมรับมาตรฐานการจัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000 โดยรวมไมตางกัน 

1.1.2  พนักงานที่มีอายุและสถานภาพตางกัน มีผลการประเมินระบบบริหารงาน
คุณภาพ ISO9001 :2000 ดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดานการตรวจสอบและติดตามผล การ

วิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  และการประเมินผลการปฏิบัติงานโดยรวม ไมแตกตางกัน ที่ระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ.05 สอดคลองกับงานวิจัยของนายนพพร ไพบูลย. ( 2546:บทคัดยอ ). ศึกษาเรื่อง 
ความคิดเห็นของพนักงานบริษัท เอสวีไอ จํากัด (มหาชน)  ที่มีตอการยอมรับมาตรฐานการจัดการ
สิ่งแวดลอม ISO 14000 พนักงานที่มีอายุและสถานภาพตางกัน  มีความคิดเห็นตอการยอมรับ
มาตรฐานการจัดการ สิ่งแวดลอม ISO 14000 โดยรวมและรายดานไมแตกตางกันอยางไมมี
นัยสําคัญทางสถิติ  

1.1.3  พนักงานที่มีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีผลการประเมินระบบบริหาร
คุณภาพ ISO9001 :2000 ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจแตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ .05   และพนักงานที่สังกัดหนวยงานแตกตางกัน มีผลการประเมินระบบบริหาร
คุณภาพ ISO9001 :2000 ดานการวางแผนและจัดระบบงานแตกตางกัน   สอดคลองกับงานวิจัยของ

นายนพพร ไพบูลย. ( 2546:บทคัดยอ ). ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของพนักงานบริษัท เอสวีไอ 
จํากัด (มหาชน)  ที่มีตอการยอมรับมาตรฐานการจัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000 พบวาพนักงานที่มี
ระดับการศึกษา ตําแหนงงาน และรายได ตางกันมีความคิดเห็นตอการยอมรับมาตรฐานการจัดการ
สิ่งแวดลอม ISO 14000 โดยรวม ยกเวนดานการมีสวนรวมตอมาตรฐานการจัดการสิ่งแวดลอม ISO 
14000 พนักงานมีความคิดเห็นแตกตางกันอยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติ 
 

2. สภาพการปฏิบัติงานโดยรวม  ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000  พบวาการ
ประเมินสภาพปฏิบัติงานโดยรวมสวนใหญ สามารถจัดทําเปนระบบเอกสารมีขั้นตอน วิธีการทํางาน 
และ  เอกสารสนับสนุนอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวของ ระดับการประเมินอยูในระดับดี รองลงมาคือ ผูบริหาร
ระดับสูงมีการทบทวนระบบบริหารคุณภาพขององคกรตามชวงเวลาที่ไดวางแผนไว ,ระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000  ทําใหพนักงานสามารถทํางานไดอยางคลองตัว แมจะมีขั้นตอนที่มาก
ขึ้น,ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มีการปฏิบัติจริงไดตามเอกสารคูมือที่กําหนดไว  ระดับ
การประเมินอยูในระดับดี  สอดคลองกับงานวิจัยของนายนพพร ไพบูลย. ( 2546:บทคัดยอ ). ศึกษา
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เรื่อง ความคิดเห็นของพนักงานบริษัท เอสวีไอ จํากัด (มหาชน)  ที่มีตอการยอมรับมาตรฐานการ
จัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000  มีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาถึงความคิดเห็นของพนักงานบริษัท เอสวี
ไอ จํากัด (มหาชน) ที่มีตอการยอมรับมาตรฐานการจัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000 ผลการวิจัย 
พบวา  พนักงานบริษัทเอสวีไอ จํากัด (มหาชน) มีความคิดเห็นตอการยอมรับมาตรฐานการจัดการ
สิ่งแวดลอม ISO 14000 โดยรวมและรายดานอยูในระดับเหมาะสมมาก ยกเวนดานการเปดรับ
ขาวสารเกี่ยวกับมาตรฐานการจัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000 อยูในระดับเหมาะสมปานกลาง  

 
3. พนักงานในบริษัทมีระดับความรูความเขาใจในระบบตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001 :2000 สวนใหญในระดับสูง คิดเปนรอยละ 97.2  ซึ่งพนักงานที่มีความรูความเขาใจสูงจะทํา
ใหผลการปฏิบัติงานของพนักงานดีขึ้นดวย  สอดคลองกับงานวิจัยของนายนพพร ไพบูลย. ( 2546:
บทคัดยอ ). ศึกษาเรื่อง ความคิดเห็นของพนักงานบริษัท เอสวีไอ จํากัด (มหาชน)  ที่มีตอการ
ยอมรับมาตรฐานการจัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000  พบวาพนักงานสวนใหญมีความรูความเขาใจ
ในระดับสูงตอมาตรฐานการจัดการสิ่งแวดลอม ISO 14000 

 
4. การประเมินการยอมรับของพนักงาน ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 

โดยรวมอยูในระดับเห็นดวย เม่ือพิจารณารายดานพบวา ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 

สามารถนํามาปรับใชกับระบบการทํางานเดิมได ,การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหทานมีแผนงานที่ชัดเจนขึ้นและทํางานไดสะดวกขึ้น การยอมรับของพนักงานอยูใน
ระดับเห็นดวยอยางยิ่ง รองลงมาคือ พนักงานสวนใหญไดมีสวนรวมในการทํางานตามระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9001 : 2000 , การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 นั้นทําใหลด
ปญหาในการปฏิบัติงานจริง , การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําให
พนักงานมีความมั่นใจในการปฏิบัติงาน  การยอมรับของพนักงานอยูในระดับเห็นดวย  สอดคลอง
กับงานวิจัยของอังคณา ไมตรีสรสันต. ( 2546 : บทคัดยอ ) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอการมีสวน
รวมของพนักงาน ในการจัดทําระบบบริหาร คุณภาพ ISO9000 : ฉบับป2000 กรณีศึกษา : บริษัท 
ไดโด อิเล็กทรอนิกส ( ประเทศไทย ) จํากัด. พบวาการประเมินการยอมรับของพนักงานตอการ
บริหารคุณภาพ ISO9000 : ฉบับป2000 ในระดับมาก 

 
5. การประเมินประโยชนที่ไดรับของระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9001:2000 คือ ภายหลัง

จากการปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ทําใหผลิตภัณฑของทานเปนที่  
นาเชื่อถือและไดรับการยอมรับจากลูกคา การยอมรับของพนักงานอยูในระดับเห็นดวย มีคาเฉลี่ย

เทากับ 4.14 รองลงมาคือ การปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 สามารถทําใหทาน

เจริญเติบโตและกาวหนาในตําแหนงการงานได , การที่ทานปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหทานมีระบบงานที่ดีขึ้น  การยอมรับของพนักงานอยูในระดับเห็นดวย  มีคาเฉลี่ย
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เทากับ 4.11 และ 4.11 ตามลําดับ   สอดคลองกับงานวิจัยของบุษกร พัฒนพาณิชย. ( 2546: 
บทคัดยอ ) ศึกษาเรื่อง การรับรูความยุติธรรมของการประเมินผลการปฏิบัติงาน : กรณีศึกษา 
บริษัท แคเรียร (ประเทศไทย) จํากัด  พบวาการประเมินผลการ ประโยชนของการประเมินผลการ
ปฏิบัติงานอยูในระดับมาก 

 
6. การประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานคือ ดานการวางแผนและจัดระบบงาน  

พนักงานสามารถจัดลําดับความสําคัญของงานและกําหนดแนวปฏิบัติไดอยางถูกตองเหมาะสม /
ดานการตรวจสอบและติดตามผล เม่ือพนักงานปฏิบัติตามขอบังคับระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001:2000 จะมีความละเอียดรอบคอบในการปฏิบัติงาน ผลงานเปนที่นาเชื่อถือไดโดยไมตองคอย
ควบคุมดูแลการปฏิบัติยอางใกลชิด ผลการประเมินอยูในระดับดีมาก รองลงมาคือ  ดานการวางแผน
และจัดระบบงาน  พนักงานสามารถใชเอกสารคูมือระบบบริหารคุณภาพ  ISO  9001:2000 เปน
แนวทางปฏิบัติสําหรับดําเนินงานในดานตางๆ /  ดานการตรวจสอบและติดตามผล  พนักงานมีการ
ควบคุมการปฏิบัติงานใหบรรลุตามมาตรฐานที่กําหนดไว  ผลการประเมินอยูในระดับดี  ตามลําดับ  
สอดคลองกับงานวิจัยของบุษกร พัฒนพาณิชย. ( 2546: บทคัดยอ ) ศึกษาเรื่อง การรับรูความ
ยุติธรรมของการประเมินผลการปฏิบัติงาน : กรณีศึกษา บริษัท แคเรียร (ประเทศไทย) จํากัด พบวา
พนักงานรับรูวาการประเมินผลการปฏิบัติงานในระดับมาก คือไมไดนําปญหาเรื่องสภาพคลองทาง
การเงินของพนักงานมารวมพิจารณาผลการปฏิบัติงาน เกณฑการวัดผลการปฏิบัติงานมีคุณภาพ  
การปรับปรุงการปฏิบัติงานมีผลตอการประเมินในครั้งตอไป และการประเมินผลการปฏิบัติงานทําให
พนักงานมีโอกาสปรับปรุงระบบการประเมินผลการปฏิบัติงานดวยตนเอง  

 
7. การประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 

กับผลการปฏิบัติงานของพนักงานมีความสัมพันธในระดับปานกลาง อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ .01  โดยมีความสัมพันธในทิศทางเดียวกัน กลาวคือ เม่ือการประเมินสภาพการปฏิบัติงาน

โดยรวม ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 001:2000 เพ่ิมขึ้น ทําใหผลการปฏิบัติงานของพนักงาน

ดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดานการตรวจสอบและติดตามผลเพิ่มขึ้น 
 
การประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานที่ตางกัน  มีผลการประเมินระบบ

บริหารงานคุณภาพ ISO9001 :2000 พบวา ความรูความเขาใจของพนักงานที่แตกตางกันมีผลตอผล

การปฏิบัติงานของพนักงานดานการวางแผนและจัดระบบงาน  ดานการตรวจสอบและติดตามผล  
ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01   โดย

พนักงานที่มีความรูความเขาสูง  จะมีผลการปฏิบัติงานในทุกดานมากกวา  พนักงานที่มีความรู
ความเขาต่ํา 
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การประเมินการยอมรับของพนักงานในการทํางานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001:2000 มีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน ดานการวางแผนและจัดระบบงาน  

ดานการตรวจสอบและติดตามผล  ดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติ .01 ตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธในระดับต่ํา  ในทิศทางเดียวกัน 

 
การประเมินประโยชนที่ไดจากระบบบริหารคุณภาพISO 9001:2000 มีความสัมพันธกับ  

ผลการปฏิบัติงานของพนักงาน  ดานการวางแผนและจัดระบบงาน ดานการตรวจสอบและติดตาม
ผล และการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ .01 โดยมีความสัมพันธใน
ระดับปานกลาง ในทิศทางเดียวกัน  

สอดคลองกับงานวิจัยของบุษกร พัฒนพาณิชย. ( 2546: บทคัดยอ ) ศึกษาเรื่อง การรับรู
ความยุติธรรมของการประเมินผลการปฏิบัติงาน : กรณีศึกษา บริษัท แคเรียร (ประเทศไทย) จํากัด  
พบวาปจจัยที่มีผลกระทบตอการรับรูความยุติธรรมของการประเมินผลการปฏิบัติงาน อยางมี
นัยสําคัญ คือ ความคิดเห็นเกี่ยวกับความสําคัญของการประเมินผลการปฏิบัติงาน, ประโยชนของ
การประเมินผลการปฏิบัติงาน และมาตรฐานการปฏิบัติงาน (เกณฑการวัดผลการปฏิบัติงาน) มี
ความสัมพันธกับการรับรูความยุติธรรมของการประเมินผลการปฏิบัติงาน โดยมีความสัมพันธ
เปนไปในทิศทางเดียวกัน 
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ขอเสนอแนะที่ไดจากการวิจัย 
 

จากการวิจัย การประเมินผล  ระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ที่มีตอผลการ
ปฏิบัติงานของพนักงานบริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน )   ผูวิจัยมีขอเสนอแนะ
เพ่ือเปนแนวทางในการพัฒนาปรับปรุง ดังนี้ 

 
1. พนักงานที่มีความรูความเขาใจสูง   จะทําใหผลการปฏิบัติงานของพนักงานดีขึ้นดวย  

และยังมีพนักงานบางสวนยังมียังมีความรูความเขาใจ   ตอระบบบริหารบริหารคุณภาพISO  
9001:2000   อยูในระดับต่ํา  ดังน้ัน ดังน้ันผูบริหารควรใสใจ  ชี้แจงและใหขอมูลที่ถูกตองกับ
พนักงานเพื่อใหพนักงานรับทราบวา  การทํางานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 นั้น  

ไมไดมุงเนนที่ผลประโยชนขององคกรเปนหลัก  แตจะมุงตอบสนองความตองการและความคาดหวัง
ของลูกคา เม่ือพนักงานมีความรูความเขาใจอยูในระดับเดียวกันทราบบทบาทหนาที่ของตนเอง  จะ
ทําใหบรรลุเปาหมายดานการปฏิบัติงาน  และเปนตัวเอ้ือทําใหองคกรประสบความสําเร็จ 

 

2. การยอมรับในระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 บริษัทควรมีการจัดการฝกอบรม
ใหความรูกับพนักงานในเรื่อง  การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพISO9001:2000 ทําใหระบบ
การทํางานมีความคลองตัว  สามารถทํางานไดตามขั้นตอนอยางตอเน่ือง  เม่ือทํางานตามระบบก็
สามารถลดเวลาในการทํางานลงได  และทําใหเกิดความสะดวกตอผูปฏิบัติงานดวย ควรเปดโอกาส
ใหพนักงานมีสวนรวมและพัฒนาความสามารถของตนเองมากขึ้น  ซึ่งจะทําใหพนักงานมีจิตสํานึก
ของความเปนเจาของ (Sense of Belonging)  ความภาคภูมิใจในตนเอง (Self-Esteem)   และ
ยอมรับในสิ่งตาง ๆ พรอมที่จะริเ ร่ิมสรางสรรควิธีการทํางานใหม ๆ อันจะเปนประโยชนตอ
หนวยงานและบริษัท 

ซึ่งขอเสนอแนะดังกลาวสอดคลองกับผลการวิจัยในครั้งน้ี  พบวา  การปฏิบัติงานตาม
ระบบบริหารคุณภาพISO9001:2000 ทําใหระบบการทํางานมีความคลองตัว  สามารถทํางานไดตาม
ขั้นตอนอยางตอเน่ือง  เม่ือทํางานตามระบบก็สามารถลดเวลาในการทํางานลงได และทําใหเกิด
ความสะดวกตอผูปฏิบัติงาน มีความสัมพันธในทิศทางเดียวกันกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
บริษัทอินเทอรเน็ต ประเทศไทย จํากัด ( มหาชน )   ในระดับปานกลางทิศทางเดียวกัน หมายความ
วา ถาบริษัทมีการจัดฝกอบรมที่มีประสิทธิภาพเพื่อใหพนักงานมีการยอมรับในเรื่องดังกลาวมากขึ้น  
พนักงานก็มีแนวโนมที่จะมีผลการปฏิบัติงานไดดีขึ้นดวยเชนเดียวกัน 

 
3. พนักงานมีการรับรูถึงประโยชนในระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 โดยรวมอยูใน
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ระดับเห็นดวย  ดังน้ันจึงเปนหนทางทางที่ดีสําหรับบริษัทที่จะมีการพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001:2000 ไปอยางตอเน่ือง ทางดานพนักงานเมื่อพนักงานมีความเขาใจถึงประโยชน  จึงควร
มีการพัฒนาตอถึงการที่ใหพนักงานเกิดความพอใจในการปฏิบัติงานมากขึ้น  และควรสรางจิตสํานึก
ในเร่ืองคุณภาพและการบริการ  ใหพนักงานปฏิบัติงานอยางมีระบบ  และมีขอบเขตที่ชัดเจนสงผล
ใหเกิดการพัฒนาการทํางานอยางมีระบบและประสิทธิภาพ  เ ม่ือพนักงานทํางานอยางมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น  บริษัทก็จะชวยประหยัดตนทุนในการดําเนินงานตลอดจนการสูญเสียตาง ๆ  
ไดอีกดวย 

 
4. พนักงานบางสวนยังมีการประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม ที่มีตอระบบ 

บริหารบริหารคุณภาพISO9001:2000 ในดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  อยูในระดับต่ํา  
เม่ือพนักงานทํางานตามระบบ  ก็สามารถวิเคราะหปญหาอยางรอบคอบในทุกแงมุม  และมีขอยุติใน
ปญหาอยางมีเหตุผล  สามารถตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบไดเปนไปอยางถูกตอง  ทันเหตุการณ  
โดยไมมีปญหาติดตามมาในภายหลัง   

ดังน้ันเพ่ือเปนการใหเกิดความมั่นใจวา พนักงานสามารถวิเคราะหถึงปญหา  และมีความ
ตั้งใจเพียงพอที่จะปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO9001:2000 ได  ควรมีการจัดการ
ฝกอบรมที่มีประสิทธิภาพอยางตอเน่ืองและทําอยางจริงจัง  รวมทั้งอาจจําเปนตองฝกอบรมซ้ํา 
(Refresh Training )  เปนการสนับสนุนใหการปฏิบัติงานเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล ซึ่งถา
บริษัทมีการจัดฝกอบรมที่มีประสิทธิภาพ พนักงานก็มีแนวโนมที่จะมีผลการปฏิบัติงานไดดีขึ้นดวย
เชนเดียวกัน 
 

5. การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO9001:2000  ดานการตรวจสอบและ
ติดตามผล  และดานการวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ  ในหนวยงานตางๆ ควรทําการฝกอบรม
และพัฒนาอยางจริงจังมุงเนนการทํางานที่สงเสริมกันซึ่งจะสามารถนําเสนอ  แลกเปลี่ยนความคิด
และความรูรวมกัน พัฒนาบุคคลากรในหนวยงานอยางตอเนื่องในทุก ๆ ดาน  สรางการทํางานเปน
ทีมเพ่ือใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการปฏิบัติงานสูงสุด  

 

ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
1. ควรศึกษาถึงปญหาและอุปสรรคในการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000 มา

ใช  เน่ืองจากมีความสัมพันธกับผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
2. ศึกษาเปรียบเทียบการปฏิบัติงานกอนและหลังการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 

9001:2000 มาใชในการทํางาน  เพ่ือประโยชนในการพัฒนาความรูความสามารถของพนักงาน 

3. ศึกษาพฤติกรรมการทํางาน หรือปจจัยจูงใจในการทํางานของพนักงาน ที่มีตอระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
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4. ศึกษาความคาดหวังของผูบริหารในการนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000  

มาใชในบริษัท  
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แบบสอบถามทีใ่ชในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

แบบสอบถาม 
เรื่อง 

          การประเมินผล  ระบบการบรหิารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
                         ที่มีตอผลการปฏิบัติงานของพนักงาน 
                  บริษัท   อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด (มหาชน ) 

 

 
 
 
 
คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 

1. แบบสอบถามแบงออกเปน  6  สวน ดังนี้ 
สวนที่ 1     ขอมูลสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบ 
สวนที่ 2 สภาพการปฏิบัติงานโดยรวม ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000  
สวนที่ 3 ความรูและความเขาใจของพนักงานในบริษัทฯ ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001 :2000 
สวนที่ 4     การยอมรับของพนักงาน ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001:2000  
สวนที่ 5     ประโยชนของระบบบริหารคณุภาพ  ISO 9001:2000 

     สวนที่ 6     ผลการปฏบิัติงานของพนักงานในระบบคุณภาพ ISO 9001 :2000 
 
2. ในการตอบแบบสอบถาม 

2.1 โปรดอานคําถามโดยละเอียดกอนตอบ  และเลือกคําตอบที่ทานตองการเพียงขอ
เดียวและโปรดตอบใหครบทุกขอ 

2.2 โปรดตอบตามความเปนจริง เพ่ือที่จะไดขอมูลที่ถูกตองและเปนประโยชนตอ
สวนรวมมากที่สุด  เพ่ือการวิเคราะห  และเพื่อเปนแนวทางที่จะนําไปปรับปรุง
องคการตอไป 

 
 
 



  

สวนที่  1   ขอมูลสวนบคุคลของผูตอบแบบสอบ 

 
              1.  เพศ 
      (1)  ชาย    (2)  หญิง 

 
2. อายุ 

(1)  ต่ํากวาหรอืเทากับ 25 ป  (2) 26-30 ป 
(3)  31-35  ป    (4)  36-40 ป 
(5) 41  ปขึ้นไป 
 

3. สถานภาพสมรส 
(1)  โสด    (2)  สมรส 
(3)  หมาย / หยาราง / แยกกันอยู 
 

4. ระดับการศึกษา 
(1)  ต่ํากวาปรญิญาตร ี   (2)  ปริญญาตรี 
(3)  ปริญญาโทหรือสูงกวา 

 
5. ระยะเวลาการทํางานกับบริษัท 

(1)  ต่ํากวา  1ป    (2)  1-3  ป 
(3)  4-6  ป    (4)  7 ปขึ้นไป 

 
6. หนวยงานที่สงักัด ..................................................... 
 
7. ตําแหนงงาน 

(1) พนักงานระดับปฏิบัติการ   
(2) พนักงานระดับปฏิบัติการอาวุโส    
(3) หัวหนาสวนงาน/แผนกระดับตน  
(4) หัวหนาสวนงาน/แผนกระดับกลาง 
(5) หัวหนาสวนงาน/แผนกระดับสูง  



  

สวนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินสภาพการปฏิบัติงานโดยรวม  ที่มีตอระบบ

บริหารคุณภาพ ISO 9001:2000    
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย   (ถูก) ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

ระดับการประเมิน สภาพการปฏิบัติงานโดยรวม 
ดีมาก ดี ปานกลาง ไมดี ไมดีอยางมาก 

1 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
สามารถจัดทําเปนระบบเอกสารมีขั้นตอน 
วิธีการทํางาน และเอกสารสนับสนุนอ่ืน ๆ ที่
เกี่ยวของ 

     

2 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มีการ
ปฏิบัติจริงไดตามเอกสารคูมือที่กําหนดไว 

     

3 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มีการ
จัดระเบียบและควบคุมเอกสาร ใหสอดคลอง
กับขอกําหนด 

     

4 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  
สามารถนําไปสูการบรรลุผลตามวตัถุประสงค
ที่กําหนดไว 

     

5 เม่ือบริษัทนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000  มาใชชวยสงเสริมความพึงพอใจ
ของลูกคาได 

     

6 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 
เปนไปไดเฉพาะทฤษฎีเทานั้น วิธีการปฏบิัติ
จริงไมสามารถเปนไปตามแผนที่วางไว#   

     

7 การนําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 บริษัทมีการปรับปรุงระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001 : 2000  อยางตอเน่ือง
ตลอดเวลา

     

8 บริษทัมีการสือ่สารทั่วทั้งองคกร ในเรื่อง ISO 
9001 : 2000 ใหพนักงานเขาใจ 

     



  

 
ระดับการประเมิน สภาพการปฏิบัติงานโดยรวม 

   ดีมาก    ดี ปานกลาง    ไมดี ไมดีอยางมาก      

9 ผูบริหารระดบัสูงมีการทบทวนระบบบรหิาร
คุณภาพขององคกรตามชวงเวลาที่ได
วางแผนไว 

     

10 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  ขาด
ความคลองตวั เพราะมีขั้นตอนมากและใช

เวลานาน# 

     

 
 
สวนที่ 3  แบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินความรูและความเขาใจของพนักงานในบริษัทฯ 

ที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 :2000 
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย   (ถูก) ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

ความรูและความเขาใจในระบบบริหารคุณภาพ ใช ไมใช

1 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มุงการตอบสนองความ
ตองการและความคาดหวังของลูกคา 

  

2 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000  มีคูมือคุณภาพของ
บริษัท 

  

3 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 มีการประเมินทัง้จาก
ภายในและภายนอกองคกร  เพ่ือใหเปนไปตามมาตรฐาน 

  

4 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 เปนระบบที่มุงเนนที่
ผลประโยชนขององคกรเปนหลัก 

  

5 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 จะทําเปนครั้งคราวไม
จําเปนตองทําอยางตอเน่ือง 

  



  

สวนที่ 4  แบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินการยอมรับของพนักงาน ที่มีตอระบบบริหาร

คุณภาพ ISO 9001:2000 
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย   (ถูก) ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

ระดับการประเมินการยอมรับ 
การยอมรับของพนักงาน เห็นดวย 

อยางยิ่ง 
เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น

ดวย 
ไมเห็นดวย    
อยางยิ่ง 

1 พนักงานสวนใหญไมไดมีสวนรวมในการทํางาน
ตามระบบบรหิารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 # 

     

2 การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหระบบการทํางานมีความคลองตัว  
และสามารถทํางานไดตามขั้นตอนอยางตอเน่ือง 

     

3 ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 2000 สามารถ
นํามาปรับใชกับระบบการทํางานเดิมได 

     

4 การเปลี่ยนแปลงระบบการเดิมของทาน เพ่ือให

สอดคลองกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 ทําใหทานเสียเวลาในการทํางาน# 

     

5 การปฏิบตัิงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหเกิดความสะดวกตอผูปฏิบัติงาน 

     

6 การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 นั้นมีปญหามากในการปฏิบัติงานจริง# 

     

7 การปฏิบตัิงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหพนักงานมีความมั่นใจในการ
ปฏิบตัิงาน 

     

8 การปฏิบตัิงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหทานมีระบบงานที่ยุงยากและ

ซับซอน# 

     



  

สวนที ่ 5  แบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ  ISO 
9001:2000 
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย   (ถูก) ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

ระดับการประเมินประโยชน ประโยชนของระบบบริหารคุณภาพ           
ISO 9001:2000 เห็นดวย 

อยางยิ่ง เห็นดวย 
ไม
แนใจ 

ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางยิ่ง 

1 การที่บรษิัทไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000 ทําใหบริษทัมีความมั่นคงมากขึ้น 
เน่ืองจากสามารถทํายอดขายไดมากขึ้นจากการที่
ลูกคายอมรับในผลิตภัณฑมากขึ้น 

     

2 การปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 : 
2000 สามารถทําใหทานเจริญเติบโตและกาวหนา
ในตําแหนงการงานได 

     

3 การที่ทานปฏบิัตติามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหทานมีระบบงานที่ดีขึ้น 

     

4 ภายหลังจากการปฏิบตัิตามระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001 : 2000 ทําใหผลติภัณฑของทานเปนที่  
นาเชื่อถือและไดรับการยอมรับจากลูกคา 

     

5 การปฏิบตัิงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ชวยทําใหลูกคาพอใจและม่ันใจใน
ผลิตภัณฑมากขึ้น 

     

6 การปฏิบัติงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหเกิดภาพลักษณขององคกรที่ดี
และเปนที่ยอมรับที่ไดมาตรฐานระดับโลก 

     

7 การปฏิบตัิงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทําใหเกิดความเบื่อหนาย เม่ือตอง

ปฏิบตัิตามระบบ    และขอบเขตกําหนดที่ชัดเจน # 

     

8 การปฏิบตัิงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 
9001 : 2000 ทาํใหมีคาใชจายทางดานตนทุนสูง 
เพราะตองเพ่ิมขึ้นตอน   และเพิ่มคาใชจายในดาน
ตาง ๆ # 

     



  

สวนที่ 6  แบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงาน      
คําชี้แจง  กรุณาทําเครื่องหมาย   (ถูก) ลงในชองที่ตรงกับความคิดเห็นของทานมากที่สุด 

ระดับการประเมิน 
การประเมินผลการปฏิบตัิงาน 

ดีมาก ดี ปาน
กลาง ไมดี ไมดีอยางมาก 

 
1 

ดานการวางแผนและจัดระบบงาน 
พนักงานสามารถจัดลําดับความสําคัญของงานและ
กําหนดแนวปฏิบัติไดอยางถูกตองเหมาะสม 

     

2 พนักงานมีการใชทรัพยากร และเวลาอยางมีประสิทธิภาพ      
3 พนักงานสามารถปฏิบตัิงานไดสําเร็จตามเวลาที่กําหนด      
4 พนักงานสามารถใชเอกสารคูมือระบบบริหารคุณภาพ  

ISO  9001:2000 เปนแนวทางปฏิบัตสิําหรับดําเนินงานใน
ดานตาง ๆ  

     

 
1 

ดานการตรวจสอบและตดิตามผล   
พนักงานมีการตรวจสอบและติดตามผลการปฏิบตัิงาน
อยางเปนระบบและสม่ําเสมอ 

     

2 พนักงานมีการควบคุมการปฏิบตัิงานใหบรรลตุาม
มาตรฐานที่กาํหนดไว

     

3 พนักงานมีการตรวจสอบคณุภาพทุกขั้นตอน  ไมวาจะ
เปนขั้นแรกจนถึงขั้นสุดทาย  ใหอยูในเกณฑมาตรฐาน
กอนที่สินคาและบริการจะถงึมือลูกคา

     

4 เม่ือพนักงานปฏิบตัิตามขอบังคับระบบบริหารคุณภาพ 
ISO 9001:2000 จะมีความละเอียดรอบคอบในการ
ปฏิบตัิงาน ผลงานเปนที่นาเชื่อถือไดโดยไมตองคอย
ควบคุมดูแลการปฏิบตัิอยางใกลชิด 

     

 
1

การวิเคราะหปญหาและการตัดสินใจ   
เม่ือพนักงานทํางานตามระบบ สามารถวเิคราะหปญหา
อยางรอบคอบทุกแงทุกมุม  และมีขอยุตใินปญหาอยางมี
เหตุผล

     

2 พนักงานสามารถตัดสินใจในงานที่รับผิดชอบ ใหเปนไป
อยางถูกตอง ทันตอเหตุการณ โดยไมมีปญหาติดตามมา
ในภายหลัง

     

 



  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

 รายนามผูเชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
 
 
 รายชื่อ     ตําแหนงและสถานที่ทํางาน 
 
1.รองศาสตราจารยศิริวรรณ  เสรีรัตน  ประธานกรรมการบริหารหลกัสูตรบริหารธรุกิจ 
  ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
 
 
2.ผูชวยศาตราจารย  ดร.อภิรัฐ  ตั้งกระจาง อาจารยประจํา 
  ภาควิชาบริหารธุรกิจ คณะสังคมศาสตร 
  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร) 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 



  

 
ประวัติยอผูทําสารนิพนธ 

 
 

ชื่อผูวิจัย    นางสาวรววีรรณ  รุจิรา 
 
วันเดือนปเกิด   14  ตุลาคม  พ.ศ. 2513 
 
สถานที่เกิด   เพชรบุร ี
 
สถานที่อยูปจจุบัน  100/36 ซอย 8 หมูบานชัยพฤกษ – วงแหวนรัตนาธิเบศร 

หมู 8  ถนนบางไผ – หนองเพรางาย ตําบลบางรักพัฒนา  
อําเภอบางบัวทอง  จังหวัดนนทบุรี  11110   

 
ตําแหนงหนาที่การงานปจจุบัน           SENIOR ACCOUNTING 
 
สถานที่ทํางานปจจุบัน   บริษัท อินเทอรเน็ตประเทศไทย จํากัด ( มหาชน ) 
. 
ประวตัิการศึกษา 
  
 พ.ศ.2535               บัญชีบัณฑติ   

  มหาวิทยาลยักรุงเทพ 
 
 พ.ศ.2548    บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ( สาขาวิชาการจัดการ ) 
  มหาวิทยาลยัศรีนครินทรวิโรฒ 
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