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ชื่อวิทยานิพนธ  ทศันคตขิององคกรที่น ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช : กรณีศึกษาสถานประกอบการใน
นิคมอุตสาหกรรมเขตพ้ืนท่ีภาคตะวันออก

ผูวิจัย นางสาวรัตติยา จินตุลา ปริญญา บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต อาจารยท่ีปรึกษา (1) รองศาสตราจารย ณรงคศักดิ์
บุญเลิศ   (2) ผูชวยศาสตราจารย ชนินทร ชุณหพันธรักษ   (3) รองศาสตราจารย ดร.วินัย รังสินันท
ปการศึกษา 2546

บทคัดยอ

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค   1) เพ่ือศกึษาระดับทัศนคติขององคกรที่มีตอการนํ าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใช  ในดานตาง ๆ ไดแก ดานคุณภาพสินคา/บริการ, ดานขั้นตอน/วิธีการปฏิบัติงาน และดาน
ความพึงพอใจของลูกคาท้ังภายในองคกรและภายนอกองคกร   2) เพ่ือศกึษาระดับปจจัยที่เกี่ยวของกับการน ําระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ไดแก ความรูเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000, การส่ือสารภาย
ในองคกร, การสนับสนุนจากผูบริหาร และการมีสวนรวมของพนักงาน

โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจากการสํ ารวจกับพนักงานในองคกรทีไ่ดรับการรับ
รองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เฉพาะสถานประกอบการในเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวันออก ซึ่งเปน
พนกังานทีม่คีวามรับผิดชอบปฏิบัติงานอยูในขอบเขตของระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 จํ านวน 393 คน มีการ
ตรวจสอบความตรงโดยผูทรงคุณวุฒิไดคาความเช่ือม่ันเทากับ .91 และคาความเที่ยงของเนื้อหาเทากับ .9457 สถิติ
ท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลไดแก รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คา T-Test และ Pearson’s Correlation
Coefficients

ผลการวิจัยพบวา 1) ทศันคตขิององคกรที่มีตอการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 โดยภาพรวม
อยูในระดับสูง  2) ปจจัยท่ีเก่ียวของกับการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ไดแก ความรูเก่ียว
กับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000, การส่ือสารภายในองคกร, การสนับสนุนจากผูบริหาร และการมีสวนรวมของ
พนักงาน มีความสัมพันธกับระดับทัศนคติท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ซึ่งเปน
ความสัมพันธในเชิงบวก

คํ าสํ าคัญ ทศันคต ินิคมอุตสาหกรรมเขตพ้ืนท่ีภาคตะวันออก
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กิตติกรรมประกาศ

วิทยานิพนธฉบับนี้สํ าเร็จไดดวยความกรุณาของ รศ. ณรงคศักดิ์ บุญเลิศ ประธานกรรมการ
ที่ปรึกษา ผศ. ชนินทร ชุณหพันธรักษ และ รศ.ดร.วินัย รังสินันท รองอธิการบดีฝายวิชาการ
มหาวิทยาลัยเจาพระยา กรรมการท่ีปรึกษารวม ที่กรุณาใหคํ าแนะนํ าชวยเหลือและชี้แนะ รวมท้ัง
ตรวจสอบแกไขวิทยานิพนธมาโดยตลอด

ผูวิจัยขอขอบพระคุณ คุณชวาธิป จินดาวิจักษณ ผูจัดการสวนฝกอบรมและพัฒนา สถาบัน
รับรองมาตรฐานไอเอสโอ คุณอานนท นาวารักษ ผูจัดการฝายผลิตภัณฑ บริษัท ไทยฮาวทตัน 1993
จํ ากัด และคุณปฏิคม เดชประภัสสร ผูจัดการสวนสงเสริมการผลิต บริษัท เหล็กกอสรางสยาม จํ ากัด
ที่ไดกรุณาสละเวลาในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ ใหค ําแนะนํ าและตั้งขอสังเกตบางประการ
ในการท ําวิทยานิพนธ เปนอยางดียิ่ง ขอขอบคุณเพื่อนพนักงาน บริษัทเหล็กกอสรางสยาม จํ ากัด
และคุณสงา จารุทัศนีย ที่ไดใหก ําลังใจ และใหความชวยเหลือในทุก ๆ เร่ือง จนวิทยานิพนธฉบับนี้
ส ําเร็จลงไดดวยดี

ทายสุดนี้ ขอกราบขอบพระคุณ บิดา มารดา และพี่นองทุกคน สํ าหรับก ําลังใจและความ
หวงใยที่มอบให ซึ่งผูวิจัยถือวามีคาเปนอยางยิ่งตอการศึกษาครั้งนี้

รัตติยา จินตุลา
 ตุลาคม 2547
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บทที ่1
บทนํ า

1. ความเปนมาและความส ําคัญ

นิคมอุตสาหกรรม จัดต้ังขึ้นเพื่อสนองนโยบายตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหง
ชาติ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อใหมีการกระจายการพัฒนาอุตสาหกรรมไปสูภูมิภาคตาง ๆ ดวยเห็นวา
ภาคอุตสาหกรรมเปนแหลงรายไดที่ส ําคัญของประเทศ ในป 2542 เศรษฐกิจไทยไดมีการขยายตัว
และปรับตัวอยางมีเสถียรภาพ เร่ิมตนถึงการฟนตัวอยางชัดเจน โดยการขยายตัวดังกลาวลวนตองพึ่ง
พาทั้งอุปสงคภายในและภายนอกประเทศ ภาครัฐโดยการนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทยจึงได
ปรับเปลี่ยนการดํ าเนินงานใหสอดคลองกับสถานการณเศรษฐกิจที่เปลี่ยนไป โดยมุงเนนการด ําเนิน
งานรวมกับภาคเอกชน เพื่อใหเอกชนเปนแกนนํ าในการกระจายการพัฒนาตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจ
และสังคมแหงชาติ ส ําหรับป 2543 รัฐบาลไดใหการสนับสนุนใหมีการขยายตัวดานการสงออก การ
ลงทุน และการบริโภค จะมีการขยายฐานกวางทั้งสาขาการเกษตร อุตสาหกรรมและบริการ อยาง
ตอเน่ืองไปพรอม ๆ กับการเรงรัดปรับโครงสรางหน้ีและการประนอมหน้ี การนิคมอุตสาหกรรม
แหงประเทศไทยไดเขามามีสวนในการสนับสนุนการลงทุนในเครื่องจักร อุปกรณ และการเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการผลิตในกิจกรรมเพื่อการสงออกเพื่อใหภาคอุตสาหกรรมสามารถบรรลุเปาหมาย
ไดโดยเร็ว

แมภาครัฐจะใหการสนับสนุนตอการเจริญเติบโตของอุตสาหกรรมไทยอยางเต็มท่ี โดย
ไดใหสิทธิประโยชนตาง ๆ  เพื่อใหเกิดตนทุนการผลิตที่ตํ่ า ซึ่งจะสามารถแขงขันกับตลาดโลกได แต
ดวยสภาวะเศรษฐกิจที่นับวันจะมีการแขงขันที่ทวีความเขมขนขึ้น การผลิตโดยใชตนทุนตํ ่าไมเพียง
พอที่จะแขงขันกับตลาดโลกไดแลว การสรางความพึงพอใจใหกับลูกคากลับเปนปจจัยสํ าคัญ ท่ีจะ
ทํ าใหองคกรมีความเจริญเติบโตและสามารถยืนหยัดอยูไดอยางม่ันคง ซึ่งการที่จะสรางความพึงพอ
ใจใหกับลูกคาไดนั้น องคกรจํ าเปนจะตองมีผลิตภัณฑหรือบริการที่มีคุณภาพสมํ ่าเสมอและถูกตอง
ตรงตามความตองการของลูกคา ดังน้ันเพื่อยกระดับขององคกรใหเขาสูมาตรฐานสากลและสามารถ
แขงขันกับประเทศผูผลิตอื่น ๆ ในโลกได องคกรตาง ๆ จึงไดนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มา
ใช ซึ่งเปนมาตรฐานสากลที่ใชเพื่อการรับรองระบบการจัดการคุณภาพผลิตภัณฑและบริการ และได
รับการยอมรับจากองคกรตาง ๆ ของประเทศท่ัวโลก โดยเชื่อกันวามาตรฐานสากล (International
Standard) เปนกติกาสากลทางการคาระหวางประเทศที่มีความส ําคัญอยางยิ่ง แนวโนมการยอมรับ
มาตรฐานระบบการจัดการคุณภาพ ISO 9000 จึงไดแพรขยายไปทั่วโลก สาเหตุส ําคัญประการหน่ึง
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เกิดจากความคาดหวังและความตองการของลูกคาผูซื้อสินคาและผูใชบริการที่เพิ่มขึ้นในแงของ
คุณภาพ ธุรกิจในปจจุบันมีการแขงขันกันสูงมากท ําใหผูประกอบการตองพยายามดึงลูกคาดวยการ
สรางคุณภาพในตัวสินคาซึ่งจะสรางความพึงพอใจใหลูกคา ระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9000 เปน
เครื่องมือหนึ่งที่ถูกน ํามาใชเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคดังกลาว

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 นับเปนเคร่ืองมือในการบริหารและพัฒนาองคกร
รูปแบบหน่ึงท่ีไดรับการยอมรับอยางกวางขวางในปจจุบัน และถือไดวาเปนแนวคิดในการพัฒนา
คุณภาพการผลิตสินคาและการใหบริการ เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหเกิดขึ้น โดยการ
สรางมาตรฐานของระบบการทํ างานใหเปนที่ยอมรับของสากล ไมวาจะเปนจะเปนการจัดมาตรฐาน
ระบบเอกสารขอมูล หรือ การแจกแจงหนาที่ความรับผิดชอบที่ชัดเจน ตลอดจนมาตรฐานในการ
ควบคุมและตรวจสอบการปฏิบัติงาน โดยคํ านึงถึงการสรางความพึงพอใจและประโยชนสูงสุดที่
ลูกคาจะไดรับ เพื่อสรางความผูกพันใหเกิดขึ้นกับลูกคา และเปนอีกกลยุทธหนึ่งที่น ําองคกรไปสู
ความสํ าเร็จทามกลางกระแสการแขงขันของสังคมโลก นอกจากน้ีมาตรฐาน ISO 9000 ยังเปน
มาตรฐานการบริหารระบบคุณภาพที่สามารถนํ าไปประยุกตใชไดกับทุกหนวยงาน ท้ังภาครัฐและ
เอกชน ทั้งภาคธุรกิจการคา การบริการ และทั้งขนาดเล็กและขนาดใหญ จุดเดนอีกประการหน่ึงคือ
การเปนมาตรฐานที่สอดคลองกับธุรกิจ ดวยเน้ือหาของขอกํ าหนดที่มีสวนสัมพันธหรือครอบคลุม
กับทุกกิจกรรมของธุรกิจ ไมวาจะเปนดานการจัดซ้ือ การขาย การผลิต การตรวจสอบ และการ
สงมอบ การบริหาร รวมถึงการฝกอบรมพนักงาน องคกรท่ีไดรับการรับรองการตรวจประเมินระบบ
คุณภาพภายใตมาตรฐาน ISO 9000 โดยบุคคลที ่3 หรือหนวยงานรับรอง (third party ) สามารถ
ประกันไดวาองคกรมีระบบการท ํางานที่มีคุณภาพ ซึ่งสามารถเชื่อถือและมั่นใจไดวาลูกคาจะไดรับ
ผลิตภัณฑที่มีคุณภาพดวย ดังน้ันมาตรฐาน ISO 9000 จึงไดรับความนิยมในการนํ าไปใชในองคกร
ตาง ๆ ทั่วโลก และกลายเปนสิ่งจํ าเปนส ําหรับการแขงขันทางการคาในปจจุบัน

ดวยเล็งเห็นถึงความสํ าคัญของระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ตามที่ไดกลาวขางตน
ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาถึงการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในภาคอุตสาหกรรมของ
ประเทศไทย โดยเฉพาะสถานประกอบการท่ีอยูในเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวันออก ซึ่งมีจํ านวน
นิคมอุตสาหกรรมมากที่สุดในประเทศไทย ดวยหวังวาขอมูลการวิจัยจากกลุมตัวอยางกลุมนี้จะเปน
ประโยชนตอองคกรท่ีนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช เพื่อจะนํ าไปการวางแผน และแกไข
ปญหาเกี่ยวกับการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร และเพ่ือประโยชนตอองคกร
อ่ืนท่ีจะขอรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ตอไปในอนาคต
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2. วตัถุประสงคของการวิจัย
!

2.1! เพื่อศึกษาระดับทัศนคติขององคกรที่มีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
มาใช  ในดานตาง ๆ ไดแก ดานคุณภาพสินคา/บริการ, ดานข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน และดานความ
พึงพอใจของลูกคาท้ังภายในองคกรและภายนอกองคกร

2.2! เพื่อศึกษาระดับปจจัยที่เกี่ยวของกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช
ในองคกร ไดแก ความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000, การสือ่สารภายในองคกร, การ
สนับสนุนจากผูบริหาร และการมีสวนรวมของพนักงาน

2.3! เพื่อใหทราบถึงปญหาในการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร
และทราบถึงขอคิดเห็นและขอเสนอแนะตอแนวทางในการแกไขปรับปรุงเพ่ือใหการนํ าระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรมีประสิทธิภาพมากขึ้น
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3. กรอบแนวคดิการวิจัย

ตัวแปรอิสระ         ตัวแปรตาม

กรอบแนวคิดการวิจัยเร่ือง
“ทัศนคติขององคกรท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช “

ทศันคตขิององคกรที่มีตอการนํ าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใช ในดาน

-! คุณภาพสินคา/บริการ
-! ข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน
-! ความพึงพอใจของลูกคา   ทั้งภาย
ในองคกรและภายนอกองคกร

1.! เพศ
2.! อายุ
3.! ระดับการศึกษา
4.! ระยะเวลาการท ํางานในองคกร
5.! ระยะเวลาการท ํางานที่เกี่ยวของกับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

6.! ระดับงาน
7.! ขนาดองคกร

ปจจัยสวนบุคคล และขนาดองคกร ได
แก

1.! ความรูเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO
9000

2.! การสือ่สารภายในองคกร
3.! การสนับสนุนจากผูบริหาร
4.! การมีสวนรวมของพนักงาน

ปจจัยที่เกี่ยวของกับการนํ าระบบบริหารคุณ
ภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ไดแก
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4. ประเด็นปญหาการวิจัย เพื่อตอบคํ าถามในประเด็นเร่ือง

4.1   ทัศนคติท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช แตละดานอยูในระดับ
ใด

4.2   ระดับทัศนคติท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช มีความแตกตาง
กัน หรือไม เมื่อเปรียบเทียบกับลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม, ขนาดองคกร

4.3    ระดับทัศนคติท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช มีความสัมพันธ
กับปจจัยที่เกี่ยวของกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร หรือไม

5. สมมติฐานของการวิจัย

ในการศึกษาครั้งนี้ประกอบดวยสมมติฐานในการวิจัย ดังตอไปน้ี
5.1! ปจจัยสวนบุคคล และขนาดองคกร ที่แตกตางกัน จะมีระดับทัศนคติตอการนํ า

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรแตกตางกัน
5.2! ปจจัยที่เกี่ยวของกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ไดแก

ความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000, การสือ่สารภายในองคกร, การสนับสนุนจาก
ผูบริหาร และการมีสวนรวมของพนักงาน มีความสัมพันธกับระดับทัศนคติตอการน ําระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

6. ขอบเขตการวิจัย

6.1    ขอบเขตดานประชากร ประชากรในที่นี ้คือ พนักงานจากสถานประกอบการที่ได
รับการรับรองมาตรฐาน ISO 9000 ท่ีต้ังอยูในเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวันออก

6.2     ขอบเขตดานเน้ือหา ทํ าการศึกษาทัศนคติขององคกรท่ีมีตอการนํ าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใช ใน 3 ดาน

6.2.1     ดานคุณภาพสินคา/บริการ
6.2.2     ดานขั้นตอน/วิธีการปฏิบัติงาน
6.2.3     ดานความพึงพอใจของลูกคา ทั้งภายในองคกรและภายนอกองคกร
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6.3     ขอบเขตดานเวลา ระยะเวลาที่ใชในการศึกษา คือ ต้ังแต มกราคม 2547  – มีนาคม
2547

6.4      ขอบเขตตัวแปร ประกอบดวย
6.4.1      ตัวแปรอิสระ

ปจจัยสวนบุคคล และขนาดองคกร ไดแก
1)! เพศ
2)! อายุ
3)! ระดับการศึกษา
4)! ระยะเวลาการทํ างาน
5)! ระยะเวลาการท ํางานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
6)! ระดับงาน
7)! ขนาดองคกร
ปจจัยที่เกี่ยวของกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชใน
องคกร ไดแก
1)! ความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
2)! การสือ่สารภายในองคกร
3)! การสนับสนุนจากผูบริหาร
4)! การมีสวนรวมของพนักงาน

6.4.2! ตัวแปรตาม ไดแก ทัศนคติขององคกรท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9000 มาใช 3 ดาน ไดแก

1)! คุณภาพสินคา/บริการ
2)! ข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน
3)! ความพึงพอใจของลูกคา ทั้งภายในองคกรและภายนอกองคกร

7. นยิามศัพทเฉพาะ

7.1    ระบบบริหารงานคุณภาพ (Quality Management System) หมายถึง ระบบที่มีการ
กํ าหนดนโยบายและวัตถุประสงค และการดํ าเนินการใหบรรลุวัตถุประสงค เพื่อก ําหนดทิศทางและ
ควบคุมองคกรในเร่ืองคุณภาพ
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7.2    ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 หมายถึง มาตรฐานสากลสํ าหรับระบบบริหารงาน
คุณภาพอันเกี่ยวกับการจัดการทางดานคุณภาพ และการประกันคุณภาพ ซึ่งเปนระบบบริหารการ
ประกันคุณภาพขั้นพื้นฐานที่มีความมุงหมายที่จะใหระบบคุณภาพเทาเทียมกันระหวางองคกรตาง ๆ
และประเทศตาง ๆ

7.3    ทัศนคตขิององคกรท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช หมายถึง
ความเชื่อ ทาท ีความรูสึกนึกคิดของสถานประกอบการที่มีตอการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
มาใช

7.4    สถานประกอบการขนาดเล็ก หมายถึง สถานประกอบการ หรือองคกร ที่มีการจาง
แรงงาน หรือพนักงานไมเกิน 200 คน

7.5    สถานประกอบการขนาดใหญ หมายถึง สถานประกอบการ หรือองคกร ที่มีการจาง
แรงงานหรือพนักงานต้ังแต 201 คนขึ้นไป

7.6    ความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 หมายถึง ทักษะตาง ๆ ที่เกิดจาก
การรับรู จดจํ า และเขาใจในเร่ืองราวตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ซึ่งเกิดจาก
ประสบการณและทัศนคติ รวมทั้งการตีคาความรูที่เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ที่มีอยู
ซึง่สามารถระลึกไดในดานวิธีการ และหลักการ

7.7    การส่ือสารภายในองคกร หมายถึง การแลกเปลี่ยนขาวสารระหวางบุคคลทุกระดับ
ทุกหนวยงานในองคกร

7.8    การสนับสนุนจากผูบริหาร หมายถึง การไดรับการสงเสริมและการเขาไปมีสวน
รวมของผูบริหารในการกระตุนและผลักดันการท ํากิจกรรมตาง ๆ อยางสมํ ่าเสมอ ซึ่งเปนผลใหการ
ดํ าเนินกิจกรรมประสบความส ําเร็จ

7.9    การมีสวนรวมของพนักงาน หมายถึง การที่บุคลากรในองคกรเห็นความส ําคัญและ
ใหความรวมมือในการปฏิบัติงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช
ในการปฏิบัติงานอยางตอเน่ือง

7.10    ขั้นตอน/วิธีการปฏิบัติงาน หมายถึง คํ าแนะนํ า ขอกํ าหนด วิธีการ ตาง ๆ อันเก่ียว
ของกับการปฏิบัติการใด ๆ ที่จัดท ําขึ้นและประกาศใชอยางเปนทางการภายใตระบบคุณภาพ เพื่อใช
สํ าหรับการทํ างานเฉพาะอยาง หรือเฉพาะหนา

7.11    คุณภาพสินคา/บริการ หมายถึง คุณสมบัติทุกประการของผลิตภัณฑ การบริการท่ี
ตอบสนองความตองการ และสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา

7.12    ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกพอใจ ความยินดี และการยอมรับ
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7.13    ลูกคาภายในองคกร หมายถึง พนักงานในองคกร ที่เปนหนวยงานถัดไป ซึ่งตอง
รับมอบงานไปปฏิบัติตอ เพื่อใหเปนไปตามระบบคุณภาพที่องคกรก ําหนด

7.14    ลูกคาภายนอกองคกร หมายถึง ลูกคาที่ซื้อหรือใชสินคาและบริการขององคกร

8. ประโยชนคาดวาจะไดรับ

ผลของการวิจัยในครั้งนี้สามารถนํ าไปใชประโยชนดังนี้ คือ
8.1! เพื่อใหองคกรที่ขอรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 สามารถนํ าขอมูลจาก

การวิจัยไปใชในประกอบการวางแผน แกไขปญหาเกี่ยวกับการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
มาใชในองคกรได

8.2! เพื่อใหหนวยงานที่ใหการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 สามารถนํ าขอมูล
จากการวิจัยไปใชประกอบการบริหารงาน ใหมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น

8.3! เพื่อใชเปนแนวทางส ําหรับองคกรท่ีจะขอรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
ตอไปในอนาคต

8.4! เพื่อใหผูที่มีความสนใจ สามารถนํ าเปนขอมูลส ําหรับการทํ าวิจัยตอไป
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บทที ่2
วรรณกรรมที่เกี่ยวของ

ในการศึกษาวิจัยครั้งนี ้ผูวิจัยไดตรวจสอบเอกสารท่ีเก่ียวของกับการนํ าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใชในการดํ าเนินงานขององคกร   ซึ่งไดรวมรวมทฤษฎีและแนวคิดตาง ๆ เพื่อ
ประกอบการวิจัยดังนี้

1.! การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย

การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย เปนรัฐวิสาหกิจ สังกดักระทรวงอุตสาหกรรม
มีหนาที่รับผิดชอบในการจัดสรรพื้นที่ส ําหรับโรงงานอุตสาหกรรม ใหเขาไปอยูรวมกันอยางเปน
ระบบและมีระเบียบ รวมถึงการกระจายการพัฒนาอุตสาหกรรมออกสูภูมิภาคทั่วประเทศ โดยมี
“นิคมอุตสาหกรรม” เปนเคร่ืองมือดํ าเนินการ

นิคมอุตสาหกรรม หมายถึง เขตพื้นที่ดินซึ่งจัดสรรไวส ําหรับโรงงานอุตสาหกรรมเขา
ไปอยูรวมกันอยางเปนสัดสวน อันประกอบดวยส่ิงอํ านวยความสะดวก สาธารณูปโภค และ
สาธารณูปการ ครบครัน เชน ถนน ทอระบายน้ํ า โรงก ําจัดน้ํ าเสียสวนกลาง ระบบปองกันนํ ้าทวม
ไฟฟา น้ํ าประปา โทรศัพท นอกจากนั้นยังประกอบดวยบริการอื่น ๆ ที่จํ าเปนอีก อาทิเชน ที่ท ําการ
ไปรษณียโทรเลข ธนาคาร ศูนยการคา ที่พักอาศัย สํ าหรับคนงาน สถานีบริการน้ํ ามัน เปนตน

1.1! พ้ืนท่ีนิคมอุตสาหกรรม แบงออกเปน 2 ลักษณะ กลาวคือ
1.1.1! พื้นที่เขตอุตสาหกรรมทั่วไป หมายถึง เขตพื้นที่ที่ก ําหนดไวส ําหรับการ

ประกอบอุตสาหกรรม และกิจการอ่ืนท่ีเปนประโยชน หรือเก่ียวเน่ืองกับการประกอบอุตสาหกรรม
1.1.2! พ้ืนท่ีเขตอุตสาหกรรมสงออก หมายถึง เขตพื้นที่ที่ก ําหนดไวส ําหรับการ

ประกอบอุตสาหกรรมการคา หรือการบริการ เพื่อสงสินคาออกไปจํ าหนายยังตางประเทศ
และกิจการอ่ืนท่ีเปนประโยชน หรือเก่ียวเน่ืองกับการประกอบอุตสาหกรรม การคา หรือบริการ
เพื่อสงสินคาออกไปจํ าหนายยังตางประเทศ
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1.2! ภาระหนาท่ีของการนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย
-! จัดต้ังนิคมอุตสาหกรรม สงเสริมและสนับสนุนเอกชน หรือองคการของ

รัฐจัดต้ังนิคมอุตสาหกรรม
-! จัดใหมีและใหบริการในระบบสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ซึ่งจํ าเปน

แกการประกอบอุตสาหกรรม
-! สงเสริมและสนับสนุนใหเอกชนลงทุนและใหบริการในระบบ

สาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ซึ่งจํ าเปนแกการประกอบอุตสาหกรรม
-! จัดใหมีระบบและการจัดการดานสิ่งแวดลอม การปองกันและการบรรเทา

อุบัติภัยจากอุตสาหกรรม
-! อนุญาต อนุมัต ิการประกอบกจิการในนิคมอุตสาหกรรม และจัดใหไดเพิ่ม

เติมซึ่งสิทธิประโยชนสิ่งจูงใจ และการอํ านวยความสะดวกแกการประกอบอุตสาหกรรม

1.3! บทบาทของนิคมอุตสาหกรรม
-! เปนยุทธฐานการผลิต (Strategic Production Base) ซึ่งพรอมดวยปจจัยการ

ผลิต ซึ่งทํ าใหผลิตภัณฑมีคุณภาพและสามารถแขงขันไดในตลาดโลก
-! เปนกลไกของรัฐในการกระจายอุตสาหกรรมและความเจริญไปสูภูมิภาค
-! เปนกลไกของรัฐในการรักษาและสงเสริมคุณภาพสิ่งแวดลอมอันเกิดจาก

การอุตสาหกรรม
-! เปนกลไกของรัฐในการปองกัน และบรรเทาอุบัติภัยอันเกิดจากการ

อุตสาหกรรม
-! เปนกลไกของรัฐในการจัดระบบและระเบียบการใชที่ดินในพื้นที่เฉพาะ

และเปนสวนหน่ึงของการวางผังเมืองตลอดจนการใชท่ีดิน
-! เปนกลไกของรัฐในการสงเสริมสนับสนุนอุตสาหกรรมทั่วไป

อุตสาหกรรมเพ่ือการสงออกและรวมถึงอุตสาหกรรมพ้ืนฐาน

1.4! สิทธิประโยชนสํ าหรับผูประกอบการในนิคมอุตสาหกรรม
-! ประกอบการอุตสาหกรรมทั้งที่เปนคนไทยและคนตางดาว อาจไดรับ

อนุญาตใหถือกรรมสิทธิ์ในที่ดินในนิคมอุตสาหกรรมเพื่อประกอบกิจการไดตามจ ํานวนเน้ือท่ีท่ี
คณะกรรมการ กนอ. เห็นสมควร แมวาจะเกินก ําหนดที่พึงมีไดตามกฎหมายอื่น (มาตรา 44)
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-! ผูประกอบการอุตสาหกรรมไดรับอนุญาตใหนํ าคนตางดาวซึ่งเปนชางฝมือ
ผูชํ านาญการ คูสมรส และบุคคลซึ่งอยูในอุปการะ เขามาและอยูในราชอาณาจักร ตามจํ านวน และ
ภายในก ําหนดระยะเวลาท่ีคณะกรรมการ กนอ. เห็นสมควร (มาตรา 45)

-! คนตางดาวซึ่งเปนชางฝมือ และผูช ํานาญการ ซ่ึงไดรับอนุญาตใหอยูใน
ราชอาณาจักรตามมาตรา 45 ไดรับอนุญาตใหทํ างานเฉพาะต ําแหนงที่คณะกรรมการ กนอ. ใหความ
เห็นชอบตลอดระยะเวลาที่ไดรับอนุญาตใหอยูในราชอาณาจักร (มาตรา 46)

-! ผูประกอบการอตุสาหกรรมซึ่งมีภูมิล ําเนานอกราชอาณาจักร จะไดรับ
อนุญาตใหสงเงินออกไปนอกราชอาณาจักรเปนเงินตางประเทศไทย เมื่อเงินนั้นเปนเงินทุนที่นํ าเขา
มา เงินปนผล

1.5! สิทธิประโยชนส ําหรับผูประกอบการในนิคมอุตสาหกรรมสงออกจะไดรับสิทธิ
ประโยชนดานภาษีอากรเพิ่มเติม ดังนี้

-! ไดรับยกเวนคาธรรมเนียมพิเศษตามกฏหมายวาดวย การสงเสิรมการลงทุน
อากรขาเขาภาษีมูลคาเพิ่ม และภาษสีรรพสามิต สํ าหรับเคร่ืองจักร อุปกรณ เครื่องมือและเครื่องใช
รวมทั้งสวนประกอบของสิ่งดังกลาวที่จ ําเปนตองใชในการผลิตสินคาและของที่ใชในการสราง
ประกอบหรือติดต้ังเปนโรงงานหรืออาคาร (ตามมาตรา 48 แหง พรบ.กนอ.พ.ศ.2522 และ มาตรา 3
แหง พรบ.กนอ.พ.ศ.2534)

-! ไดรับยกเวนคาธรรมเนียมพิเศษ ตามกฎหมายวาดวย การสงเสริมการ
ลงทุนอากรขาเขาภาษีมูลคาเพิ่ม และภาษสีรรพสามิต สํ าหรับของท่ีนํ าเขามาเพื่อใชในการผลิตสินคา
(ตามมาตรา 49 แหง พรบ.กนอ.พ.ศ.2522 และ มาตรา 3 แหง พรบ.กนอ.พ.ศ.2534)

-! ไดรับยกเวนอากรขาออก ภาษีมูลคาเพิ่ม และภาษีสรรพสามิตรส ําหรับของ
ซึ่งไดน ําเขาตามมาตรา 49 รวมทั้งผลิตภัณฑสิ่งพลอยไดและสิ่งอื่นที่ไดจากการผลิต (ตามมาตรา 50
แหง พรบ.กนอ.พ.ศ.2522 และ มาตรา 3 แหง พรบ.กนอ.พ.ศ.2534)

-! ไดรับยกเวนหรือคืนภาษีอากร สํ าหรับของที่มีบทบัญญัติแหงกฎหมายให
ไดรับยกเวนหรือคืนภาษีอากรเม่ือไดสงออกไปนอกราชอาณาจักร ซึ่งถึงแมจะมิไดมีการสงออกไป
นอกราชอารณาจักรแตไดนํ าเขาไปในเขตอุตสาหกรรมสงออก เพื่อใชตามมาตรา 48 หรือมาตรา 49
(ตามมาตรา 52)
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1.6! นิคมอุตสาหกรรมท่ีเปดดํ าเนินการแลว
ปจจุบันการลงทุนภาคอุตสาหกรรมในสวนของการลงทุนในนิคมอุตสาหกรรมได

จัดตั้งนิคมไปแลว 29 นิคม ทั่วประเทศไทย มีสถานภาพ ดังน้ี
นิคมอุตสาหกรรม 29 แหง

- โรงงานประมาณ        2,494 โรงงาน
- เงินลงทุนประมาณ 1,218,618 ลานบาท
- คนงานประมาณ    376,751 คน

นิคมอุตสาหกรรมท้ัง 29 นิคมน้ี จะมีทั้ง กนอ. ลงทุนเองท้ังหมด 9 นิคม กนอ. รวม
ดํ าเนินงานกับเอกชนและสนับสนุนใหเอกชนดํ าเนินการจัดต้ัง 20 นิคม มีดังนี้

1.6.1! นิคมอุตสาหกรรมบางชัน
เปนนิคมอุตสาหกรรมแหงแรกของประเทศไทย จัดต้ังเม่ือ พ.ศ.2512 เดิม

เปนของกรมโรงงานอุตสาหกรรมและโอนมาเปนของการนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย เม่ือ
วันท่ี  1 ตุลาคม 2516 มาดํ าเนินการพัฒนาตอตามโครงการท่ีกรมโรงงานอุตสาหกรรมไดกํ าหนดไว
นิคมอุตสาหกรรมบางชันมีพ้ืนท่ี 678 ไร แบงเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป 510 ไร เขตพาณิชยกรรม/ที่
พักอาศัย 35 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค/บริการอ่ืน 133 ไร ต้ังอยูท่ีเขตบึงกุม แขวงมีนบุรี
กรุงเทพมหานครไดรับใบอนุญาตใหใชที่ดิน 166 ราย เงินลงทุนประมาณ 15,358.504 ลานบาท
และประมาณการ จางงาน 13,991 คน

1.62.! นิคมอุตสาหกรรมบางปู
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมทุนกับ

บริษัทพัฒนาท่ีดินเพ่ือการอุตสาหกรรมประเทศไทย จํ ากัด มีพื้นที ่5,740 ไร โดยแบงเปนเขต
อุตสาหกรรมท่ัวไป 3,811 ไร เขตอุตสาหกรรมสงออก 387 ไร เขตพาณิชยกรรม/ที่พักอาศัย 230 ไร
พื้นที่สาธารณูปโภค/บริการ และอื่น ๆ 1,312 ไร ต้ังอยูท่ีบริเวณ กม.ที ่34 ถนนสุขุมวิท ตํ าบลบางปู
ใหม และต ําบลแพรกษา อํ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ไดรับใบอนุญาตใหใชที่ดิน 463 ราย
เงินลงทุนประมาณ 58,183.884 ลานบาท การจางงานประมาณ 59,355 คน

1.6.3! นิคมอุตสาหกรรมลาดกระบัง
เปนนิคมอุตสาหกรรมทั่วไป ประเภทสะอาดและคอนขางสะอาด ที่การ

นิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทยด ําเนินการพัฒนาเอง มีพื้นที ่2,547 ไร โดยแบงออกเปนเขต
อุตสาหกรรมท่ัวไป 1,216 ไร เขตอุตสาหกรรมสงออก 683 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย
15 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค/บริการและอ่ืน ๆ 633 ไร ตั้งอยูที่ถนนฉลองกรุง แขวงล ําปลาทิว
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เขตลาดกระบงั กรุงเทพมหานคร ไดรับอนุญาตใหใชท่ีดิน 227 ราย เงินลงทุนประมาณ 90,989.145
ลานบาท การจางงานประมาณ 40,234 คน

1.6.4! นิคมอุตสาหกรรมบางพลี
เปนนิคมอุตสาหกรรมท่ีการนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทยรวมดํ าเนิน

งานกับการเคหะแหงชาต ิมีพื้นที ่1,004 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป 796 ไร พื้นที่
สาธารณูปโภค /บริการและอ่ืน ๆ 208 ไร ต้ังอยู กม.ที ่22-23 ถนนเทพารักษ ตํ าบลบางเสาธง อํ าเภอ
บางพล ีจังหวัดสมุทรปราการ ไดรับใบอนุญาตใหใชที่ดิน 156 ราย เงินลงทุนประมาณ 41,211.707
ลานบาท การจางงานประมาณ 24,197 คน

1.6.5! นิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทยด ําเนินการ

พัฒนาเอง มีพื้นที ่1,724 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป 910 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่
พักอาศัย 146 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการและอ่ืน ๆ 776 ไร ต้ังอยูท่ีตํ าบลทุงสุขลา อํ าเภอศรีราชา
จังหวัดชลบุรี ไดรับใบอนุญาตใหใชที่ดิน 135 ราย เงินลงทุนประมาณ 77,054.332 ลานบาท การ
จางงานประมาณ 37,347 คน

1.6.6! นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ
เปนนิคมอุตสาหกรรมแหงแรกในสวนภูมิภาค ท่ีการนิคมอุตสาหกรรม

แหงประเทศไทยด ําเนินการพัฒนาเอง มีพื้นที ่1,788 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป 342
ไร เขตอุตสาหกรรมสงออก 803 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 109 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /
บริการและอื่น ๆ 534 ไร ตั้งอยูบนทางหลวงสายเอเชีย (เชียงใหม-ลํ าพูน) กม.ที ่69-70 จากล ําปาง
(หางจากจังหวัดเชียงใหมประมาณ 23 กม.) ตํ าบลมะเขือแจ และต ําบลบานกลาง อํ าเภอเมือง จังหวัด
ลํ าพูน ไดรับใบอนุญาตใหใชท่ีดิน 89 ราย เงินลงทุนประมาณ 20,827.582 ลานบาท การจางงาน
ประมาณ 32,884 คน

1.6.7! นิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทยด ําเนินการ

พัฒนาเอง มีพื้นที ่9,042 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป 7,092 ไร เขตอุตสาหกรรม
สงออก 1,490 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการและอื่น ๆ 460 ไร ต้ังอยูตํ าบลมาบตาพุด และต ําบล
หวยโปง อํ าเภอเมืองระยอง จังหวัดระยอง ไดรับใบอนุญาตใหใชที่ดิน 90 ราย เงินลงทุนประมาณ
362,272.354 ลานบาท การจางงานประมาณ 11,685 คน
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1.6.8! นิคมอุตสาหกรรมชลบุรี (บอวิน)
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท เหมราชพัฒนาที่ดิน จํ ากัด มีพื้นที ่3,482 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป
1,927 ไร เขตอุตสาหกรรมสงออก 406 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 72 ไร พื้นที่
สาธารณูปโภค /บริการและอ่ืน ๆ 1,023 ไร ต้ังอยูท่ีถนนบอวิน อาวอุดม อํ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี
ไดรับใบอนุญาตใหใชท่ีดิน 53 ราย เงินลงทุนประมาณ 38,654.998 ลานบาท การจางงานประมาณ
5,568 คน

1.6.9! นิคมอุตสาหกรรมเวลโกร
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท เวลโกร อินดัสทรีส จํ ากัด มีพื้นที ่3,219 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป
2,175 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 243 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการและอ่ืน ๆ 801 ต้ังอยู
ริมถนนบางนา-ตราด กม.ที ่36 อํ าเภอบางประกง จังหวัดฉะเชิงเทรา ไดรับใบอนุญาตใหใชที่ดิน 131
ราย เงินลงทุนประมาณ 49,768.675 ลานบาท การจางงานประมาณ 28,507 คน

1.6.10! นิคมอุตสาหกรรมสมุทรสาคร
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท มหาชัยพัฒนาที่ดิน จํ ากัด มีพื้นที ่1,456 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป
1,046 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 28 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการและอ่ืน ๆ 382 ต้ังอยู
หลัก กม. 33 ถนนสายธนบุรี-ปากทอ ตํ าบลบางกระเจาและต ําบลทาทราย อํ าเภอเมือง จังหวัด
สมุทรสาคร ไดรับใบอนุญาตใหใชที่ดิน 117 ราย เงินลงทุนประมาณ 12,388.561 ลานบาท การจาง
งานประมาณ 11,372 คน

1.6.11! นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท บางประกง อินดัสเตรียลปารค 2 จํ ากัด มีพื้นที ่5,551 ไร โดยแบงออกเปนเขต
อุตสาหกรรมท่ัวไป 3,843 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 199 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการ
และอื่น ๆ 1,509 ต้ังอยู กม.ที ่57 ถนนบางนา-ตราด ตํ าบลคลองตํ าหรุ จังหวัดชลบุรี ไดรับอนุญาตให
ใชที่ดิน 239 ราย เงินลงทุนประมาณ 101,108.230 ลานบาท การจางงานประมาณ 27,437 คน

1.6.12! นิคมอุตสาหกรรมบานหวา (ไฮเทค)
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท ไทยอินดัสเตรียลเอสเตท จํ ากัด มีพื้นที ่2,104 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรม
ทั่วไป 787 ไร เขตอุตสาหกรรมสงออก 530 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 108 ไร พื้นที่
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สาธารณูปโภค /บริการและอ่ืน ๆ 679 ต้ังอยู กม.ที ่59-60 ถนนสายเอเชีย-นครสวรรค   อํ าเภอ
บางประอิน จังหวัดพระนครศรีอยธุยา ไดรับอนุญาตใหใชท่ีดิน 95 ราย เงินลงทุนประมาณ
43,194.497 ลานบาท การจางงานประมาณ 18,207 คน

1.6.13! นิคมอุตสาหกรรมบางประอิน
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท ที่ดินบางประอิน จํ ากัด มีพื้นที ่1,917 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป
1,078 ไร เขตอุตสาหกรรมสงออก 159 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 90 ไร พื้นที่
สาธารณูปโภค /บริการและอ่ืน ๆ 590 ตั้งอยูบนถนนสาย 308 ตํ าบลคลองจิก ตํ าบลบางกระสัน
อํ าเภอบางประอิน จังหวัดพระนครศรีอยธุยา ไดรับอนุญาตใหใชท่ีดิน 133 ราย เงินลงทุนประมาณ
70,849.055 ลานบาท การจางงานประมาณ 24,146 คน

1.6.14! นิคมอุตสาหกรรมตะวันออก
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท อีสเทิรนอินดัสเตรียบเอสเตท จํ ากัด มีพื้นที ่2,485 ไร โดยแบงออกเปนเขต
อุตสาหกรรมท่ัวไป 1,865 ไร  พื้นที่สาธารณูปโภค /พื้นที่สีเขียว 620 ต้ังอยูท่ีตํ าบลหวยโปง และ
ตํ าบลมาบตาพุด อํ าเภอเมือง จังหวัดระยอง ไดรับอนุญาตใหใชท่ีดิน 27 ราย เงินลงทุนประมาณ
64,021.806 ลานบาท การจางงานประมาณ 2,559 คน

1.6.15! นิคมอุตสาหกรรมแปลงยาว (เกตเวย ซิตี)้
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท เอ็ม.อี.เอ็กซ. จํ ากัด มีพื้นที ่6,878 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป 3,330
ไร เขตอุตสาหกรรมสงออก 431 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 598 ไร พื้นที่รอการพัฒนา
733 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการและอ่ืน ๆ 1,786 ต้ังอยูท่ี กม. 20 ทางหลวงสาย 330 (ฉะเชิงเทรา-
สัตหีบ) ตํ าบลหัวส ําโรง อํ าเภอแปลงยาว จังหวัดฉะเชิงเทรา ไดรับอนุญาตใหใชท่ีดิน 49 ราย เงินลง
ทุนประมาณ 68,078.291 ลานบาท การจางงานประมาณ 8,827 คน

1.6.16! นิคมอุตสาหกรรมอัญธานี
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท ไอ.จี.เอส. จํ ากัด มีพื้นที ่167 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป 74 ไร  เขต
พาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 48 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการและอื่น ๆ 50 ตั้งอยูบนถนนสาย
วัดกิ่งแกว แขวงดอกไม เขตประเวศ กรุงเทพมหานคร ไดรับอนุญาตใหใชท่ีดิน 48 ราย เงินลงทุน
ประมาณ 8,687.383 ลานบาท การจางงานประมาณ 5,287 คน
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1.6.17! นิคมอุตสาหกรรมสหรัตนคร
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวม

ดํ าเนินงานกับ บริษัท สหรัตนนคร จํ ากัด มีพื้นที ่1,441 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป
868 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 38 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการและอ่ืน ๆ 535 ต้ังอยู
ตํ าบล    บางพระครู อํ าเภอนครหลวง และต ําบลบานคลอ อํ าเภอบางปะหัน จังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ไดรับอนุญาตใหใชท่ีดิน 53 ราย เงินลงทุนประมาณ 7,434.477 ลานบาท การจาง
งานประมาณ 9,123 คน

1.6.18! นิคมอุตสาหกรรมหนองแค (สระบุรี)
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท ไทย-เยอรมัน เซรามิค อินดัสทรี จํ ากัด มีพื้นที ่2,044 ไร โดยแบงออกเปนเขต
อุตสาหกรรมท่ัวไป 1,337 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 174 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการ
และอื่น ๆ 533 ต้ังอยู กม.ที ่92-93 ถนนพหลโยธิน อํ าเภอหนองแค จังหวัดสระบุรี ไดรับอนุญาตให
ใชที่ดิน 6 ราย เงินลงทุนประมาณ 2,440.542 ลานบาท การจางงานประมาณ 832 คน

1.6.19! นิคมอุตสาหกรรมผาแดง
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท ผาแดง พรอพเตอรต้ี จํ ากัด มีพื้นที ่540 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป
497 พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการและอื่น ๆ 43 ต้ังอยูท่ีตํ าบลมาบตาพุด อํ าเภอเมือง จังหวัดระยอง
ไดรับอนุญาตใหใชท่ีดิน 3 ราย เงินลงทุนประมาณ 8,782.128 ลานบาท การจางงานประมาณ 447 คน

1.6.20! นิคมอุตสาหกรรมพิจิตร
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย ดํ าเนินการ

พัฒนาเอง มีพื้นที ่2,124 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป 366 ไร เขตอุตสาหกรรม
สงออก 333 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 66 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการและอื่น ๆ 470
พื้นที่ รอการพัฒนา 889 ไร ตั้งอยูบนถนนทางหลวงสายพิษณุโลก-นครสวรรค กม.99 ตํ าบลหนอง
หลุม อํ าเภอวชิระบารมี จังหวัดพิจิตร ไดรับอนุญาตใหใชท่ีดิน 5 ราย เงินลงทุนประมาณ 186.500
ลานบาท การจางงานประมาณ 64 คน

1.6.21! นิคมอุตสาหกรรมภาคใต จังหวัดสงขลา
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย ดํ าเนินการ

พัฒนาเอง มีพื้นที ่2,382 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป 319 ไร เขตอุตสาหกรรมสง
ออก 115 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 45 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการและอ่ืน ๆ 790 ไร
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พื้นที่รอการพัฒนา 1,113 ไร ต้ังอยูท่ีตํ าบลฉลุง อํ าเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ไดรับอนุญาตใหใช
ที่ดิน 9 ราย เงินลงทุนประมาณ 716.730 ลานบาท การจางงานประมาณ 313 คน

1.6.22! นิคมอุตสาหกรรมสระบุรี (แกงคอย)
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท สวนอตุสาหกรรมสระบุรี จํ ากัด มีพื้นที ่588 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรม
ทั่วไป 443 ไร เขตอุตสาหกรรมสงออก พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการและอื่น ๆ 145 ไร ต้ังอยูบนถนน
คอนพุเต ตํ าบลบานธาต ุอํ าเภอแกงคอย จังหวัดสระบุรี ไดรับอนุญาตใหใชท่ีดิน 1 ราย เงินลงทุน
ประมาณ 1,400 ลานบาท การจางงานประมาณ 148 คน

1.6.23! นิคมอุตสาหกรรมอีสเทิรนซีบอรด (ระยอง)
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท อีสเทิรน อินดัสเตรียลเอสเตท ระยอง จํ ากัด มีพื้นที ่6,588 ไร โดยแบงออกเปนเขต
อุตสาหกรรมท่ัวไป 4,545 ไร เขตพาณิชยกรรม 10 ไร พื้นที่สีเขียว 895 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /
บริการและอื่น ๆ 1,138 ไร ตั้งอยูบนทางหลวงสาย 331 กม.91.5 ตํ าบลปลวกแดง จังหวัดระยอง ได
รับอนุญาตใหใชท่ีดิน 130 ราย เงินลงทุนประมาณ 61,865.357 ลานบาท การจางงานประมาณ
10,241 คน

1.6.24! นิคมอุตสาหกรรมปนทอง
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท ปนทองอินดัสเตรียลปารค จํ ากัด มีพื้นที ่206 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรม
ทั่วไป 136 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 14 ไร พื้นที่สีเขียว 895 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /
บริการและอื่น ๆ 56 ไร ต้ังอยูท่ี 789 หมู 1 ถนนสายหนองคอ-แหลมฉบัง ตํ าบลหนองคอ อํ าเภอ
ศรีราชา จังหวัดชลบุรี ไดรับอนุญาตใหใชท่ีดิน 17 ราย เงินลงทุนประมาณ 97.372 ลานบาท การ
จางงานประมาณ 114 คน

1.6.25! นิคมอุตสาหกรรมอมตะซิตี้
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท อมตะซิต้ี จํ ากัด มีพื้นที ่3,438 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป 1,996 ไร
เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 410 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการและอื่น ๆ 1,032 ไร ต้ังอยูบน
ถนน 331 กม.95 ตํ าบลมาบยางพร อํ าเภอปลวกแดง จังหวัดระยอง  ไดรับอนุญาตใหใชท่ีดิน 49 ราย
เงินลงทุนประมาณ 12,974.259 ลานบาท การจางงานประมาณ 3,766 คน
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1.6.26! นิคมอุตสาหกรรมราชบรีุ
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท มหาชัยพัฒนาที่ดิน จํ ากัด มีพื้นที ่1,266 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรมท่ัวไป
914 ไร พื้นที่สีเขียวและแนวกันชน 232 ไร พื้นที่สาธารณูปโภค /บริการและอ่ืน ๆ 120 ไร ต้ังอยูบน
ถนนเพชรเกษม กม.ที ่9 ตํ าบลดอนทราย คลองมะขามเจ็ดเสมียน และต ําบลบานใหม อํ าเภอ
โพธาราม จังหวัดราชบุรี ไดรับอนุญาตใหใชท่ีดิน 1 ราย

1.6.27! นิคมอุตสาหกรรมขนาดยอมจังหวัดขอนแกน
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทยด ําเนินการ

พัฒนาเอง ต้ังข้ึนเพ่ือรองรับอุตสาหกรรมขนาดเล็กและขนาดยอม ซึ่งเปนอุตสาหกรรมเบาและ
สะอาด มีพื้นที ่20 ไร ระยะท่ี 1 ประกอบดวยอาคารโรงงานมาตรฐานคอนกรีตช้ันเดียวมีช้ันลอย
จํ านวน 20 ยูนิต และอาคารไมเดิม จํ านวน 6 หลัง มีผูประกอบการจองและท ําสญัญาแลว 1 ราย
จํ านวน 15 ยูนิต ตั้งอยูริมทางหลวงแผนดินหมายเลข 2 (ถนนมิตรภาพ) ในบริเวณศูนยสงเสริม
อุตสาหกรรมภาคตะวันออกเฉียงเหนือ กม. ที ่14 ตํ าบลส ําราญ อํ าเภอเมือง จังหวัดขอนแกน

1.6.28! นิคมอุตสาหกรรม ที เอส 21
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท เคเค-เจทีซีไอ (ประเทศไทย) จํ ากัด มีพื้นที ่1,494 ไร ตั้งอยูบนทางหลวงแผนดิน
หมายเลข 3138 กิโลเมตรที่ 29 ตํ าบลตาสิทธิ ์อํ าเภอปลวกแดง จังหวัดระยอง

1.6.29! นิคมอุตสาหกรรมเอเชีย
เปนนิคมอุตสาหกรรมที่การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย รวมดํ าเนิน

งานกับ บริษัท นิคมอุตสาหกรรมเอเชีย จํ ากัด มีพื้นที ่2,522 ไร โดยแบงออกเปนเขตอุตสาหกรรม
ทั่วไป 1,998 ไร เขตพาณิชยกรรมและที่พักอาศัย 8 ไร เขตพื้นที่สีเขียวและแนวกันชน 225 ไร  พื้นที่
สาธารณูปโภค /บริการและอ่ืน ๆ 261 ไร ไดรับใบอนุญาตใหใชที่ดิน 1 ราย
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สรุปจํ านวนสถานประกอบการในนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทยมีทั้งสิ้น 2,494
ราย ตามตารางที่  2.1

ตารางท่ี 2.1  จํ านวนสถานประกอบการในนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย

นิคมอุตสาหกรรม จังหวัด จํ านวน
สถานประกอบการ

เขตภาคกลาง
1. นิคมอุตสาหกรรมบางชัน กรุงเทพมหานคร 166
2. นิคมอุตสาหกรรมบางปะอิน อยุธยา 133
3. นิคมอุตสาหกรรมบางปู สมุทรปราการ 463
4. นิคมอุตสาหกรรมบางพลี สมุทรปราการ 156
5. นิคมอุตสาหกรรมบานหวา (ไฮเทค) อยุธยา 95
6. นิคมอุตสาหกรรมราชบุรี ราชบุรี 1
7. นิคมอุตสาหกรรมลาดกระบัง กรุงเทพมหานคร 227
8. นิคมอุตสาหกรรมสมุทรสาคร สมุทรปราการ 117
9. นิคมอุตสาหกรรมสระบุร ี(แกงคอย) สระบุรี 1
10. นิคมอุตสาหกรรมสหรัตนนคร อยุธยา 53
11. นิคมอุตสาหกรรมหนองแค สระบุรี 6
12. นิคมอุตสาหกรรมอัญธานี กรุงเทพมหานคร 48

รวม 1,466
เขตภาคเหนือ
1. นิคมอุตสาหกรรมพิจิตร พิจิตร 5
2. นิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ ลํ าพูน 89

รวม 94
เขตภาคใต
1. นิคมอุตสาหกรรมภาคใต สงขลา 9

รวม 9
เขตภาคตะวันออกเฉียงเหนือ
2. นิคมอุตสาหกรรมขนาดยอม ขอนแกน 1

รวม 1
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ตารางท่ี 2.1 (ตอ)

นิคมอุตสาหกรรม จังหวัด จํ านวน
สถานประกอบการ

เขตภาคตะวันออก
1. นิคมอุตสาหกรรมชลบุร ี(บอวิน) ชลบุรี 53
2. นิคมอุตสาหกรรมตะวันออก ระยอง 27
3. นิคมอุตสาหกรรมทีเอส 21 ไมมี -
4. นิคมอุตสาหกรรมปนทอง ชลบุรี 17
5. นิคมอุตสาหกรรมแปลงยาว (เกตเวย ซิต้ี) ฉะเชิงเทรา 49
6. นิคมอุตสาหกรรมผาแดง ระยอง 3
7. นิคมอุตสาหกรรมมาบตาพุด ระยอง 90
8. นิคมอุตสาหกรรมเวลโกรว ฉะเชิงเทรา 131
9. นิคมอุตสาหกรรมแหลมฉบัง ชลบุรี 135
10. นิคมอุตสาหกรรมอมตะซิต้ี ระยอง 49
11. นิคมอุตสาหกรรมอมตะนคร ชลบุรี 239
12. นิคมอุตสาหกรรมอีสเทิรนซีบอรด ระยอง 130
13. นิคมอุตสาหกรรมเอเชีย ระยอง 1

รวม 924

ที่มา : การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย ประวัติการนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย
กรุงเทพมหานคร ศูนยคอมพิวเตอรและสารสนเทศ ณ สิงหาคม 2546

ในการวิจัยคร้ังน้ีจะทํ าการศึกษาเฉพาะสถานประกอบการที่ตั้งอยูในเขตนิคม
อุตสาหกรรมภาคตะวันออก ซึ่งจากขอมูลของสํ านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (สมอ.)
ณ เมษายน 2546 พบวาบริษัทท่ีต้ังอยูในนิคมอุตสาหกรรมเขตพ้ืนท่ีภาคตะวันออก   ที่ไดรับการ
รับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มีจํ านวนทั้งสิ้น 85 บริษัท
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2. ทฤษฎีและแนวความคิดเกี่ยวกับทัศนคติ

2.1  ความหมายของทัศนคติ
ทัศนคติเปนความรูสึกของคน คนเราจะรูสึกไดก็ตอเมื่อประสาทของเราไดสัมผัส

กับสิ่งใดสิ่งหนึ่งกอน หรือรับรูส่ิงน้ันกอน ถาจิตเราเกี่ยวของกับสิ่งนั้นก็จะท ําใหเกิดความรูสึกตั้งแต
ข้ันตน จนถึงขั้นสูง คือเกิดความสนใจ ความซาบซึ้งพอใจ และทศันคติติดตามมา ผูเชี่ยวชาญได
นิยามค ําวา ทัศนคติ (Attitude) ไวหลายความหมายแตกตางกันไปตามแนวคิดของตน ตัวอยาง เชน

แอลพอรท (Allport อางใน ลวน สายยศ และอังคณา สายยศ 2543: 52) ใหนิยาม
ทัศนคติวา หมายถึง สภาพพรอมของจิต ซึ่งเกดิข้ึนโดยประสบการณ สภาพความพรอมน้ีเปนแรง
พยายามที่จะก ําหนดทิศทางหรือปฏิกิริยาตอบุคคล สิ่งของ หรือสถานการณที่เกี่ยวของ

เทอรสโตน (Thurstone อางใน ลวน สายยศ และอังคณา สายยศ 2543: 52) มอง
ทัศนคติวา เปนระดับความมากนอยของความรูสึกในดานบวกหรือลบที่มีตอสิ่งหนึ่งซึ่งอาจจะเปน
อะไรก็ไดเปนตนวาสิ่งของ บุคคล บทความ องคการ ความคิด ฯลฯ ความรูสึกเหลานี้แสดงใหเห็น
ความแตกตางวาเห็นดวยหรือไมเห็นดวย (Plotnilk, 1999)  ทัศนคต ิคือความเช่ือ หรือความคิดเห็น
ใด ๆ ท่ีไดจากการประเมิน สิ่งของ บุคคล หรือสถานการณตาง ๆ ท่ีมีตอเน่ืองจากเชิงลบจนถึงเชิง
บวก และสิ่งน้ันมีผลท ําใหบุคคลมีแนวโนมที่จะแสดงพฤติกรรมในแนวทางที่แนนอนตอ สิ่งของ
บุคคล หรือสถานการณนั้น ๆ

วรูม (Vroom, 1964 อางใน วาสนา แพทยานนท 2545: 30) กลาววา ทัศนคติและ
ความพึงพอใจในสิ่งหนึ่ง สามารถใชแทนกันได เพราะทั้งสองค ําน้ี หมายถึง ผลที่ไดจากการที่บุคคล
เขาไปมีสวนรวมในสิ่งนั้น ทัศนคติดานบวกจะแสดงใหเห็นสภาพความพึงพอใจในสิงนั้น และ
ทัศนคติดานลบจะแสดงใหเห็นสภาพความไมพึงพอใจ น่ันเอง

ลิเคิรท (Likert, 1961 อางใน สิทธิโชค วรานุสันติกูล, 2546 : 121 ) เห็นวาทัศนคติ
เปนเรื่องความเชื่อ ความรูสึกนึกคิด หรือคานิยมอื่น ท่ีมตีอบุคคล สิ่งของ การกระทํ า หรือสถาน
การณ

ทัศนีย แกวทอง (2544: 36) สรุปวา ทัศนคติ หมายถึง ลักษณะของความเชื่อ ความรู
สึกภายในของบุคคลที่มีตอสิ่งของ บุคคล หรือเหตุการณตาง ๆ และเปนสวนส ําคัญในการกํ าหนด
ทิศทางการตอบสนองของพฤติกรรมท่ีมีตอส่ิงน้ัน ๆ โดยอาจมีทั้งทางบวกหรือทางลบ เชน ชอบ
หรือไมชอบ เห็นดวย หรือไมเห็นดวย
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จากนิยาม “ทัศนคติ” ขางตน แมผูเชี่ยวชาญจะใหความหมายที่ตางกันไปตามทฤษฎี
ของตน แตโดยสรุปแลว “ทัศนคต”ิ เปนเร่ืองของจิตใจ ความเชื่อ ทาท ีความรูสึกนึกคิดของบุคคลที่
มีตอสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเปนไปไดทั้งเชิงบวกและเชิงลบ

ในการนี้ผูวิจัยสนใจศึกษาทฤษฎีทัศนคติของ ลิเคิรท (Likert) ซึ่งชนินทร ชมจินดา
(2543: 53-54) ไดสรุปอธิบายเกี่ยวกับการเกิดทัศนคติ และประเภทของทัศนคติ ตามทฤษฎีทัศนคติ
ของลิเคิรท (Likert, 1961)ไวดังน้ี

2.2!การเกิดทัศนคติ
ทัศนคติเปนสิ่งที่เกิดจากการเรียนรูจากแหลงทัศนคติที่มีอยูมากมาย และแหลงที่ท ํา

ใหคนเกิดทัศนคติที่ส ําคัญ คือ
2.2.1! ประสบการณเฉพาะอยาง เมื่อบุคคลมีประสบการณเฉพาะอยางตอสิ่งใด

ส่ิงหน่ึงในทางท่ีดีหรือไมดี จะทํ าใหเกิดทัศนคติตอสิ่งนั้นไปในทางบวกหรือทางลบ  และจะท ําให
เกิดทัศนคติไปในทิศทางที่เคยมีประสบการณมากอน

2.2.2! การติดตอสื่อสารจากบุคคลอื่น การไดรับการติดตอจากบุคคลอื่นจะท ําให
เกิดทัศนคติจากการรับรูขาวสารตาง ๆ จากผูอ่ืนได

2.2.3! ส่ิงท่ีเปนแบบอยาง การเลียนแบบผูอื่นท ําใหเกิดทัศนคติขึ้นได
2.2.4! ความเกี่ยวของกับสถาบัน ทัศนคติหลายอยางของบุคคลเกิดขึ้นเนื่องจาก

ความเกี่ยวของกับสถาบัน เชน โรงเรียน วัด หนวยงานตาง ๆ ซึ่งสถาบันเหลานี้จะเปนแหลงที่มาและ
สนับสนุนใหบุคคลเกิดทัศนคติบางอยางขึ้นได

2.3!ประเภทของทัศนคติ
บุคคลสามารถแสดงทัศนคติออกมาได 3 ประเภทดวยกัน คือ
2.3.1! ทัศนคตเิชิงบวก เปนทัศนคติที่ชักน ําใหบุคคลแสดงออก มีความรูสึกหรือ

อารมณจากสภาพจิตใจในดานดีตอบุคคลอื่น หรือเร่ืองราวใดเร่ืองราวหน่ึง รวมทั้งหนวยงาน องคกร
สถาบันและการดํ าเนินกจิการขององคกรอ่ืน ๆ

2.3.2! ทัศนคติเชิงลบ คือ ทัศนคติที่สรางความรูสึกเปนไปในทางเสื่อมเสีย ไมได
รับความเช่ือถือ หรือไววางใจ อาจมีความเคลือบแคลงระแวง สงสัย รวมทั้งเกลียดชังตอบุคคลใด
บุคคลหนึ่ง เรื่องราวหรือปญหาใดปญหาหนึ่ง หรือหนวยงาน องคกร สถาบัน และการดํ าเนินกิจการ
ขององคกรและอื่น ๆ
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2.3.3! ทัศนคติที่บุคคลไมแสดงความคิดเห็น ในเร่ืองราว หรือปญหาใดปญหา
หน่ึง หรือตอบุคคล หนวยงาน องคกร และอื่น ๆ โดยส้ินเชิง บุคคลแตละคนอาจมีทัศนคติประเภท
ใดประเภทหน่ึงหรือหลายประเภทรวมกัน ขึ้นอยูกับความมั่นคงในเรื่องความเชื่อ ความรูสึกนึกคิด
หรือคานิยมอ่ืน ๆ ท่ีมตีอบุคคล สิ่งของ การกระทํ า หรือสถานการณเปนตน

3. แนวความคิดเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

3.1!ความหมายของระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
บรรจง จันทมาศ (2541: 15-16) กลาวในเร่ืองความหมายของ ISO 9000 ไววา ISO

เปนภาษากรีก แปลวา “เทากัน” เปนภาษาสากลของคุณภาพ ช่ือน้ีเปนกุญแจนํ าไปสูความเขาใจถึง
ลักษณะและวัตถุประสงคของ ISO 9000 ซ่ึงเปนมาตรฐานระดับนานาชาติ     เปนระบบบริหาร
ประกันคุณภาพขั้นพื้นฐานที่มีความมุงหมายที่จะใหมีระบบคุณภาพเทาเทียมกันระหวางองคกร และ
ประเทศตาง ๆ

ธงชัย ธาระวานิช (2541: 11) กลาววา ISO เปนองคกรสากลระหวางประเทศท่ีเรียก
วา International Organization for Standardization (IOS) ซึ่งมีสํ านักงานใหญอยูท่ีเมืองเจนีวา
ประเทศ สวิตเซอรแลนด มีสํ านักงานมาตรฐานของประเทศตาง ๆ เปนสมาชิก องคกร ISO ทํ าหนาที่
สงเสริมการพัฒนาความเปนมาตรฐานและกิจกรรมตาง ๆ ที่จะนํ าไปสูความเปนมาตรฐาน เพื่อให
เกิดความสะดวกในเรื่องของการแลกเปลี่ยนผลิตภัณฑ และบริการตาง ๆ ตลอดจนใหความรวมมือ
ดานวิทยาศาสตร เศรษฐกิจ และเทคโนโลยีอ่ืน ๆ ISO มาจากรากศัพทภาษากรีก ที่ใชเปนค ํานํ า เชน
isobar isoscale ซึ่ง iso จะหมายถึง ความเทาเทียมกันเพื่อสื่อใหเห็นวาทุกสิ่งทุกอยางในโลกนี้
สามารถเทาเทียมกันไดภายใตระบบคุณภาพมาตรฐานสากล จึงใชตัวยอ ISO แทน IOS

3.2!ความเปนมาของระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
องคกรสากลวาดวยการมาตรฐานระหวางประเทศ (The International Organization

for Standardization) ซึ่งใชสัญลักษณขององคกรวา “ISO” เปนองคกรสากลที่ประกอบดวยสมาชิกที่
เปนสถาบันมาตรฐานแหงชาติจากประเทศตาง ๆ 124 ประเทศทั่วโลก ISO กอต้ังข้ึนในป ค.ศ. 1947
โดยมีภารกิจในการสนับสนุนและพัฒนาการมาตรฐานและกิจกรรมที่เกี่ยวของ ท้ังน้ีเพ่ือสนองตอ
การคาขาย แลกเปลี่ยนสินคาและบริการของนานาชาติทั่วโลก รวมทั้งการพัฒนาความรวมมือกันใน
ดานวิทยาศาสตร เทคโนโลยี เศรษฐศาสตร และภูมิปญญาของมวลมนุษยชาต ิผลงานท่ีเห็นเปน
รูปธรรม ไดแก การก ําหนดมาตรฐานตาง ๆ ที่เรียกวา “มาตรฐานสากล” (International Standard)
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และไดมีบทบาทในการก ําหนดมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9000 ขึ้นเปนครั้งแรกเมื่อป ค.ศ. 1987
เพื่อใชเปนเกณฑในการรับรองผลิตภัณฑหรือการบริการ มาตรฐาน ISO 9000 จะระบุถึงหนาที่ วิธี
การปฏิบัติและหลักเกณฑตาง ๆ เพื่อใหมั่นใจวาผลิตภัณฑหรือบริการขององคกรนั้น ๆ เปนไปตามที่
ลูกคาตองการ

การก ําหนดมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9000 ข้ึนน้ีเปรียบเสมือนเปนกุญแจท่ีเปด
ประตูการคาใหกวางขวางยิ่งขึ้น ตลาดที่สํ าคัญท่ีจะตองเปดดวยกุญแจดอกน้ี ไดแก    กลุมสหภาพ
ยุโรป สหรัฐอเมริกา ญ่ีปุน และกลุมสมาคมประชาชาติเอเชียตะวันออกเฉียงใต ซึ่งมีการแขงขันทาง
การคาสูง และมีความเครงครัดในเร่ืองของผลิตภัณฑและการบริการท่ีมีคุณภาพตามความตองการ
อยางสมํ ่าเสมือนและตลอดไป สิ่งที่มีการยอมรับกันแพรหลายในปจจุบันก็คือ การจัดองคกรและการ
บริหารงานคุณภาพอยางเปนระบบและมีประสิทธิภาพ ดังน้ันประเทศตาง ๆ    ไดพยายามปกปองผล
ประโยชนดานอุตสาหกรรมในประเทศของตน โดยการนํ าเอาระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000   ไป
ใชเพื่อสงเสริมศักยภาพในการแขงขันธุรกิจ

ส ําหรับประเทศไทย นํ าระบบมาตรฐาน ISO 9000 เขามาในประเทศเมื่อป พ.ศ. 2534
โดยสํ านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (สมอ.) กระทรวงอุตสาหกรรมไดดํ าเนินการใหมี
การประกาศใชเปนมาตรฐาน อนุกรมมาตรฐาน มอก. 9000 เปนมาตรฐานระดับชาติ เพื่อใหบริษัท
หรือผูสงมอบ และผูซื้อนํ าไปใช มีสาระส ําคัญ มีเนื้อหาและรูปแบบเชนเดียวกับอนุกรมมาตรฐาน
ISO 9000 ขององคกรมาตรฐานระหวางประเทศทุกประการ

3.3! สาระสํ าคัญในมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 (บรรจง จันทมาศ 2542:
1-5)

-! เปนมาตรฐานเกี่ยวกับระบบการบริหารคุณภาพเพื่อท ําใหลูกคาพึงพอใจ
ดวยการยึดหลักการคุณภาพ ที่มุงเนนใหมีการจัดท ําข้ันตอนการดํ าเนินงานและหลักเกณฑตาง ๆ ที่
จะทํ าใหสินคาหรือบริการเปนไปตามความตองการของลูกคาต้ังแตแรกไดรับทุกคร้ังและตลอดไป

-! เปนมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพที่สามารถน ําไปใชไดกับกิจกรรมทุก
ประเภทท้ังดานอุตสาหกรรม พาณิชยกรรม ธุรกิจดานการบริการ ทั้งขนาดเล็กถึงขนาดใหญ

-! เปนมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพท่ีนานาชาติยอมรับ และใชเปนมาตร
ฐานของประเทศ

-! เปนระบบบริหารงานคุณภาพที่เกี่ยวกับทุกแผนกงาน และทุกคนในองคกร
มีสวนรวม

-! เปนการบริหารคุณภาพจากขั้นตอนในกระบวนการผลิตนั้น ๆ
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-! เปนการบริหารท่ีใหความส ําคัญในเร่ืองของเอกสารการปฏิบัติงานโดยนํ า
เอาสิ่งที่มีการปฏิบัติอยูแลวมาท ําเปนเอกสาร แลวจัดเปนหมวดหมูมีระบบ เพื่อใหน ําไปใชงานได
สะดวกและเกิดประสิทธิผล

-! เปนระบบงานมาตรฐานที่เปดโอกาสใหมีการแกไขปรับปรุงขั้นตอนใน
การปฏิบัติงาน วิธีการปฏิบัติงาน และมาตรฐานการทํ างานไดตลอดเวลา

-! เปนระบบมาตรฐานสากลที่ก ําหนดใหมีการตรวจประเมินโดยหนวยท่ี 3
(Third Party) เพื่อใหการรับรอง เมื่อผานการรับรองแลวจะไดรับการตรวจซํ ้าแบบสุมปละไมตํ ่ากวา
2 คร้ัง ถาครบ 3 ปแลว จะตองตรวจประเมินใหมท้ังหมด เหมือนกับการขอรับรองครั้งแรก

-! เปนระบบมาตรฐานที่ลูกคาขั้นน ํายอมรับกันทั่วโลก และเปนไปตามเง่ือน
ไขของ GATT โดยกํ าหนดใหใชมาตรฐานสากล

-! เปนมาตรฐานที่ระบุขอก ําหนดท่ีจํ าเปนตองมีในระบบคุณภาพ
-! เปนการรับรองในระบบคุณภาพขององคกรท้ังหมด ไมใชการรับรองตัว

สินคาเหมือนมาตรฐานสินคาอ่ืน
-! เปนมาตรฐานระบบคุณภาพที่ประเทศไทยรับรองเปนมาตรฐานคุณภาพ

มอก. 9000

3.4!การนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร
JQA (Japanese Quality Association (สํ านักมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม, 2538

อางใน ณิศรา นรการ 2543: 66-67) ไดรายงานผลส ํารวจถึงขอดี ของการใชระบบคุณภาพในประเทศ
ญ่ีปุนวาผูท่ีนํ าระบบคุณภาพไปใชในกิจการ ซึ่งสุมตัวอยางจากบริษัทที่ก ําลังย่ืนขอรับรองระบบ
คุณภาพ และบริษัทท่ีไดรับการรับรอง ระบบคุณภาพ แลวรวมทั้งสิ้น 1,000 บริษัทมีความเห็น
ดังตอไปน้ี

-! ขั้นตอนการท ํางานท่ีชัดเจนข้ึนและมีการปฏิบัติตามข้ันตอนดีข้ึน
-! การจัดการในเร่ืองเอกสาร มีความเปนระเบียบเรียบรอยมากขึ้น
-! อํ านาจหนาท่ี ความรับผิดชอบมีความชัดเจน มีการปฏิบัติตามอํ านาจหนา

ที่มากขึ้น
-! สามารถปรับปรุงและจัดวางระบบคุณภาพได
-! มีการรักษาและปฏิบัติตามขั้นตอนการวัดและการสอบเทียบมากขึ้น
-! สามารถท ําความเขาใจกับค ําศัพทที่เกี่ยวของกับ ISO 9000 ไดงายและรวด

เร็วข้ึน
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-! มีผลตอการยกระดับจิตส ํานึกในดานคุณภาพทั่วทั้งบริษัท
-! ทํ าใหการศึกษาอบรมพนักงานสามารถผลักดันไดดีขึ้น
-! การตรวจรับจากลูกคาทํ าไดงายขึ้น
-! มีผลในแงการประชาสัมพันธ
-! ความพอใจของลูกคามีสูงขึ้น
-! การเคลมลูกคาลดลง
-! เปาหมายมีความชัดเจนขึ้น
-! มีมาตรการแกไขปรับปรุงท่ีดีข้ึน

สถิต โสภาราษฎร (อางใน ณิศรา กรการ 2453: 73) ศึกษาผลกระทบของการพัฒนา
และการประยุกตในระบบมาตรฐาน ISO 9000 ในโรงงานผลิตมาตรวัดน้ํ า โดยสรุปขอดีของระบบ
ดังตอไปน้ี

ขอดีตอบุคลากร
-! ทํ าใหเกิดความพอใจในการปฏิบัติงาน
-! บุคลากรมีจิตส ํานึกในเรื่องของคุณภาพมากขึ้น
-! การปฏิบัติงานมีระบบ มีขอบเขตที่ชัดเจนและลดความชัดแยงภายใน
-! พัฒนาการท ํางานเปนทีมหรือเปนกลุม

ขอดีตอองคกร
-! พัฒนาการจัดองคกร การบริหารงาน การผลิต ตลอดจนการใหบริการเปน

ไปอยางมีระบบ และมีประสิทธิภาพ
-! ผลิตภัณฑเปนท่ีนาเช่ือถือ และไดรับการยอมรับทั้งตลาดในประเทศและ

ตางประเทศ
-! ขจัดปญหาขอโตแยงและการกีดกันทางการคา
-! ภาพลักษณขององคกรดีขึ้น เปนที่ยอมรับวาเปนองคกรที่มีระบบบริหาร

คุณภาพ ไดมาตรฐานระดับสากล
-! ชวยประหยัดตนทุนในการดํ าเนินงาน ซึ่งเปนผลจากการท ํางานที่มีระบบ

มีประสิทธิภาพมากขึ้น
ขอดีตอลูกคาหรือผูบริโภค

-! ชวยใหมั่นใจในผลิตภัณฑหรือบริการ
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-! มีความสะดวก ลดเวลาและคาใชจายเกี่ยวกับการตรวจสอบคุณภาพ ของ
ผลิตภัณฑ

-! ไดรับการคุมครองทั้งในดานคุณภาพ ความปลอดภัย และการใชงาน

พิไลเรข (2539: 23) ไดอธิบายวา ประโยชนที่องคกรจะไดรับในการท ํา ISO 9000
สามารถแบงออกไดเปน 2 อยาง คือ ประโยชนภายใน และประโยชนภายนอก

ประโยชนภายใน
-! ระบบเอกสารดีขึ้น
-! ความใสใจตอลูกคามากขึ้น
-! กระบวนการตาง ๆ ดีข้ึน
-! การประเมินผลพนักงานทํ าไดงายขึ้น
-! การส่ือสารภายในองคกรดีข้ึน
-! สภาพการท ํางาน มีแนวทางการปฏิบัติแนนอน สมํ่ าเสมอ รวมทั้งมีการ

พัฒนาการท ํางานในทางที่ดีขึ้น เชน ดานวินัยการท ํางาน การควบคุมการท ํางาน   และขั้นตอนการ
ปฏิบัติงานตาง ๆ

-! ท ํางานไมซํ้ าซอน แบงหนาท่ีความรับผิดชอบชัดเจน
-! สรางความตอเน่ืองเม่ือมีการโยกยาย เปลี่ยนแปลง เกิดพัฒนาความรู

ความสามารถ
-! เกิดความภาคภูมิใจ สรางขวัญและก ําลังใจ สงเสริมการท ํางานเปนทีม
-! ขวัญก ําลังใจของพนักงานดีขึ้น เพราะการไดรับการรับรองจะเพิ่มการยอม

รับ และสรางภาพพจนใหองคกร
-! ปลกูฝงความคิดในเร่ืองคุณภาพ ทํ าใหเกิดแรงผลักดันท่ีจะปรับปรุง

คุณภาพอยางตอเน่ือง
-! เปนเคร่ืองมอืในการปรับปรุงกิจกรรมในงานของท้ังองคกรอยางตอเน่ือง

ประโยชนภายนอก
-! เพิ่มยอดขายและสวนแบงตลาด เพราะสินคาและบริการเปนที่ยอมรับของ

ลูกคา
-!  องคกรเปนที่ยอมรับระหวางประเทศเพราะมีระบบบริหารที่เปนมาตรฐาน
-! เปนเครื่องมือทางการตลาดที่มีประโยชนมาก เพราะเปรียบเสมือนการเพิ่ม

ความสามารถในการแขงขัน และเปนการไดเปรียบคูแขงขัน
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-! สามารถใชตรารับรองมาตรฐาน ISO 9000 ในการประชาสัมพนัธเพือ่เสริม
สรางภาพพจนที่ดีใหกับองคกร

-! สินคา บริการ จะไมถูกกีดกันทางการคาระหวางประเทศ
-! เพิ่มประสิทธิภาพในการท ํางาน ลดคาใชจาย และของเสียจากกระบวนการ

ผลิต
-! ลูกคารูสึกวาสินคามีคุณภาพดีขึ้น เปนการสรางความเชื่อถือในตัวสินคา

และบริการวามีคุณภาพสมํ ่าเสมอ อันจะสงผลใหลูกคามีความพึงพอใจมากขึ้น และลดการตรวจสอบ
ของลูกคา

สรุปไดวา ประโยชนจากการนํ าระบบคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร แบงเปนได
3 ประการหลักดังนี้

-! ดานคุณภาพสินคา/บริการ กลาวคือ สินคา/บริการมีคุณภาพและได
มาตรฐาน ทํ าใหเปนที่เชื่อถือและไดรับการยอมรับทั้งตลาดในประเทศและตางประเทศ

-! ดานขั้นตอน/วิธีการปฏิบัติงาน กลาวคือ ระบบการปฏิบัติงานดีขึ้น เนื่อง
จากมข้ัีนตอนการทํ างานท่ีชัดเจน และการท ํางานไมซํ้ าซอน มีการแบงหนาที่ความรับผิดชอบอยาง
ชัดเจน

-! ดานความพึงพอใจของลูกคาทั้งภายในองคกรและภายนอกองคกร กลาว
คือ สรางความพึงพอใจของลูกคาภายในองคกร โดยท ําใหเกิดการทํ างานเปนทีม ลดการทะเลาะเบาะ
แวงเพราะทุกคนรูหนาที ่และปฏิบัติตามข้ันตอน ทํ าใหเกิดวินัยในองคกร และสรางความพึงพอใจ
ของลูกคาภายนอกองคกร โดยชวยใหลูกคามั่นใจในคุณภาพผลิตภัณฑ สามารถประหยัดเวลาและ
คาใชจายในการตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑซํ้ า

3.5!หลักการบริหารคณุภาพ (Quality Management Principles)
หลกัการบริหารคุณภาพ 8 ประการ ไดถูกนํ ามาประยุกตใชในระบบบริหารคุณภาพ

ISO 9000 ซึ่งมีรายละเอียดดังนี ้(วิฑูรย สิมะโชคดี 2544: 75-78)
3.5.1! องคกรท่ีมุงเนนลูกคา (Customer Focused Organization)

1)! หลักการ
การกํ าหนดวัตถุประสงค การจัดองคกร การบริหารกระบวนการ ตอง

มุงเนนท่ี “ความสามารถในการตอบสนองลูกคา” ใหได
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2)! แนวทางปฏิบัติ
ตองใหทุกคนในองคกรเขาใจวา
-! ความตองการของลูกคา = ความจํ าเปนใช (Needs) + ความ

คาดหวัง (Expectations) ของลูกคา
-! ตั้งเปาหมายขององคกรใหเชื่อมโยงกับความตองการของลูกคา

เสมอ
-! ตองสื่อสารความตองการของลูกคาทั่วทั้งองคกร
-! ประเมินผลส ําเร็จของงานจากการสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา
-! บริหารกระบวนการที่สรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา

3.5.2! ความเปนผูน ํา (Leadership)
1)! หลักการ
ผูบริหารตองใช “ความเปนผูนํ าหรือภาวะผูนํ า” ในการบริหารองคกร

ที่สามารถสรางคุณคา  และตอบสนองตอความตองการของลูกคาใหได
2)! แนวทางปฏิบัติ

-! กํ าหนดวิสัยทัศนที่ชัดเจนและเนนที่ลูกคาและผูมีสวนไดสวนเสีย
-! ตั้งเปาหมายที่ทาทาย และผลักดัน กระตุนใหพนักงานทุกคนมี

สวนรวม
-! สรางคานิยมรวมในองคกรและเปนตนแบบแหงจริยธรรมท่ีดี
-! ขจัดความกลัวและความแปลงแยกออกไป สรางความสามัคคีและ

ความเปนน้ํ าหน่ึงใจเดียว สรางความเปนเจาของในงานและในความส ําเร็จขององคกร
-! เสริมสรางคุณคาของคนดวย นโยบาย การฝกอบรม และการให

โอกาสที่ทาทายความสามารถ

3.5.3! การมีสวนรวมของพนักงาน (Involvement of People)
1)! หลักการ
คุณคาของคนอยูที่การใชความคิดและความรูความสามารถที่เหมาะ

สมในงานที่ทุกคนรับผิดชอบ มากกวาเพียงการรับคํ าสั่งและปฏิบัติตามโดยไมมีสวนรวมในการ
ตัดสนิใจ
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2)! แนวทางปฏิบัติ
เขาใจในบทบาทและการมีสวนสนับสนุนของพนักงานตอความส ําเร็จ

ขององคกร
-! คนหาสิ่งที่ปดกั้นความสามารถของพนักงานและขจัดออกไป
-! ยอมรับความเปนเจาของและความรับผิดชอบในการแกไขปญหา
-! ประเมินผลงานของพนักงานเทียบกับเปาหมายเฉพาะตัวของแต

ละบุคคล และความกระตือรือรนท่ีจะคนหาโอกาสในการเพ่ิมพูนความสามารถ
-! มีการแลกเปลี่ยนความรูและประสบการณอยางอิสระ

3.5.4! การบริหารโดยวิธีการของกระบวนการ (Process Approach)
1)! หลักการ
การมองกิจกรรมในการดํ าเนินงานเปนรูปแบบของกระบวนการ คือ

มีปจจัยปอนเขา มีกิจกรรมการดํ าเนินการท่ีตอเน่ืองกันอยางเปนระบบ (กระบวนการผลิต) และท ํา
ใหเกิดเปนผลิตผลออกมาซึ่งมีมูลคาเพิ่มขึ้นจากปจจัยปอนเขา

2)! แนวทางปฏิบัติ
-! กํ าหนดปจจัยปอนเขาและกิจกรรมท่ีจํ าเปนตอการบรรลผุลลัพธ

และก ําหนดผูท่ีรับผิดชอบ
-! ทํ าความเขาใจและวัดความสามารถของกิจกรรมเหลานั้น
-! กํ าหนดจุดประสานงานตาง ๆ ในองคกร
-! บริหารงานโดยเนนปจจัยตาง ๆ ท่ีจะชวยปรับปรุงกิจกรรมเหลา

น้ัน
-! ประเมินความเสี่ยง ผลที่ตามมา และผลกระทบตอผูมีสวนได

สวนเสียที่เกี่ยวของ

3.5.5      การบริหารงานอยางเปนระบบ (System Approach to Management)
1)! หลักการ
การบริหารองคกรโดยมองวาเปน “ระบบ” อันประกอบข้ึนจากปจจัย

หรือกระบวนการตาง ๆ ที่มีปฏิสัมพันธตอกัน ยอมท ําใหการบริหารงานนั้นมีประสิทธิผลและ
ประสิทธิภาพสูง ซึ่งจะทํ าใหบรรลุวัตถุประสงคไดตามตองการ
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2)! แนวทางปฏิบัติ
-! เขาใจในความสัมพันธระหวางปจจัยหรือกระบวนการตาง ๆ

(Interaction & Interrelation-ship) ในระบบงานขององคกร
-! ตั้งเปาหมายและก ําหนดวิธีการดํ าเนินงานอยางเปนระบบ
-! ประเมินผลการดํ าเนินการของกระบวนการอยางเปนระบบ
-! แกไขปญหางาน ดวยการมองท้ังในระดับกระบวนการยอย และ

มองในระดับองคกรโดยรวม ดวยการมองท้ังระบบการดํ าเนินงาน

3.5.6! การปรับปรุงอยางตอเน่ือง (Continual Improvement)
1)! หลักการ
องคกรตองก ําหนดใหม ี“กระบวนการปรับปรุงการดํ าเนินงานอยาง

ตอเน่ือง” เพื่อจะไดสามารถสรางความพึงพอใจแกลูกคาไดมากขึ้นเรื่อย ๆ
2)! แนวทางปฏิบัติ

-! ผูบริหารตองแสดงความเปนผูนํ าในดานการก ําหนดวัตถุประสงค
และการสรางความตระหนักตอการปรับปรุงอยางตอเน่ือง

-! อบรมวิธีการและเครื่องมือในการปรับปรุงอยางตอเนื่อง
-! ปรับปรุงระบบอยางตอเน่ืองท้ังองคกร โดยการวัดและการ

ประเมินผล
-! การปรับปรุงตองเปนเปาหมายของทุกคนในองคกร
-! ใหคุณคาและการยอมรับตอการปรับปรุงอยางตอเน่ือง

3.5.7! การตัดสินใจบนพื้นฐานของขอเท็จจริง (Factual Approach to Decision
Making)

1)! หลักการ
การใชขอเท็จจริงเปนแนวทางประกอบการตัดสินใจ ยอมสงผลใหผล

การตัดสินใจมีคุณภาพและมีประสิทธิผลมากกวาการใชความคิดเหนหคือความรูสึกของบุคคล
2)! แนวทางปฏิบัติ

-! ตองเขาถึงขอมูลไดตามตองการ และมีวิธีการที่ดีในการเก็บขอมูล
-! ตองวิเคราะหขอมูลเพื่อใหไดสารสนเทศที่มั่นใจไดวาถูกตองและ

เช่ือถือได
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-! กระบวนการตัดสินใจตองกระทํ าในระดับบุคคลที่มีระดับความรู
และอํ านาจตัดสินใจเด็ดขาด

-! ใชท้ังขอเท็จจริง ประสบการณ และสัญชาติญาณ ในการตัดสินใจ
และด ําเนินการ

3.5.8! ความสัมพันธกับผูสงมอบเพื่อประโยชนรวมกัน (mutually Beneficial
Supplier Relationships)

1)! หลักการ
องคกรและผูสงมอบหรือซัพพลายเออรนั้น ยอมมีผลประโยชนรวมที่

เกี่ยวโยงกันอยางแยกกันไดยาก ดังน้ันการสรางสรรคความสัมพันธที่ดีตอกัน ยอมสงผลใหทั้งสอง
ฝายสามารถสรางคุณคาไดมากขึ้น

2)! แนวทางปฏิบัติ
-! กํ าหนดและคัดเลือกผูสงมอบที่ส ําคัญเพียงไมมากราย
-! สรางความสัมพันธโดยกาพิจารณาถึงประโยชนระยะสั้นและ

ระยะยาว
-! แบงปนและแลกเปลี่ยนความช ํานาญและทรัพยากรรวมกัน
-! สรางเครือขายความรวมมือกันอยางเปนรูปธรรม
-! มีการสื่อสารที่เปดเผยและชัดเจน
-! กระตุน สงเสริม ใหเห็นคุณคาของการประสบความสํ าเร็จรวมกัน

ดังที่ไดกลาวขางตนวาระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ไดนํ าหลักการบริหารงาน
คุณภาพ 8 ประการ มาจัดทํ าเปนขอก ําหนดเพ่ือใหผูขอรับรองระบบปฏิบัติตาม อันจะกอใหเกิด
ประโยชนตอองคกรท่ีนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช  ผูวิจัยจึงไดนํ าหลักการบริหารงาน
คุณภาพบมาเปนตัวแปรในการศึกษาหาความสัมพันธ โดยกํ าหนดเปนปจจัยที่เกี่ยวของกับการน ํา
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ดังน้ี

ปจจัยการสื่อสารภายในองคกร อาศัยหลักการขอที่ 1 (องคกรที่มุงเนนลูกคา) ที่ก ําหนด
ใหผูบริหารสื่อสารความตองการของลูกคาใหทั่วทั้งองคกร โดยแตละองคกรอาจมีวิธีการสื่อสารที่
เหมือนหรือแตกตางกัน แตมีเปาหมายเดียวกัน คือตองการใหเกิดการสรางความพึงพอใจแกลูกคาให
มากที่สุด



33

ปจจัยการมีสวนรวมของพนักงาน  และ ปจจัยความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO
9000   อาศัยหลักการขอที่ 3 (การมีสวนรวมของพนักงาน) ที่มีหลักการวา คุณคาของคนอยูที่การใช
ความคิด และความรูความสามารถที่เหมาะสมในงานที่รับผิดชอบ  อันจะสงผลใหเกิดผลสํ าเร็จแก
องคกร

ปจจัยการสนับสนุนของผูบริหาร อาศัยหลักการขอที่ 1 (องคกรที่มุงเนนลูกคา) ขอท่ี 2
(ความเปนผูนํ า) ขอที ่4 (การบริหารโดยวิธกีารของกระบวนการ) ขอท่ี 5 (การบริหารงานอยางเปน
ระบบ) ขอท่ี 6 (การปรับปรุงอยางตอเน่ือง) ขอ 7 (การตัดสินใจพบพ้ืนฐานของขอเท็จจริง) และ
ขอ 8 (ความสัมพันธกับผูสงมอบเพื่อประโยชนรวมกัน) ซึ่งลวนกลาวถึงหนาที่ บทบาทของผูบริหาร
ท่ีตองบริหารงานอยางเปนระบบ มีการปรับปรุงพัฒนาสินคาและบริการอยางตอเน่ือง เพื่อให
สามารถตอบสนองความตองการของลูกคาใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุด

รายละเอียดของแตละปจจัยจะอธิบายในหัวขอตอไป

4. แนวความคิดเกี่ยวกับตัวแปรที่ใชในการวิจัย

4.1!แนวความคิดเกี่ยวกับความรู
ยุพิน ประกอบกิจ (2545: 22-24) ไดศึกษา และอธิบายพฤติกรรมความรู ดังน้ี
ความรู หมายถึง บรรดาขอเท็จจริงหรือรายละเอียดของเร่ืองราว การกระทํ า อันเปน

ประสบการณของบุคคลซึ่งสะสมและถายทอดสืบตอกันไป
พฤติกรรมความรูดานสติปญญา (Cognitive Domain) ออกเปน 6 ระดับ โดยเรียง

ลํ าดับจากความสามารถขั้นตํ ่าไปสูสูง ดังน้ี
1.! ความรู-ความจํ า คือ ความสามารถในการระลึกไดถึงเร่ืองราวตาง ๆ ที่เคยมี

ประสบการณมา
2.! ความเขาใจ คือ ความสามารถในการแปลความ ตีความและขยายความได
3.! การนํ าไปใช คือ ความสามารถที่จะน ําเอาความรูความเขาใจในเร่ืองท่ีไดเรียนรู

มาไปแกไขปญหาที่แปลกใหม หรือสถานการณใหม
4.! การวิเคราะห คือ ความสามารถในการแยกแยะสิง่ตาง ๆ ออกเปนสวนยอย ๆ ให

ไดลํ าดับข้ันตอนความคิดท่ีแสดงออกอยางชัดเจน เพื่อคนหาความจริงตาง ๆ ที่แฝงอยูภายในเนื้อ
เร่ืองน้ัน ๆ
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5.! การสงัเคราะห คือ ความสามารถในการรวบรวมขอมูลที่เปนสวนยอยตาง ๆ เขา
มารวมเปนสวนรวมที่มีโครงสรางใหม ซึ่งมีความชัดเจนและมีคุณภาพ

6.! การประเมินคา เปนการตัดสินใจเกี่ยวกับคุณคาของเนื้อหาและวิธีการตาง ๆ
โดยสรุปอยางมีหลักเกณฑวาสิ่งนั้นดี-เลว เหมาะสมหรือไมเพียงใด

สรุปไดวา พฤติกรรมดานความรูมีไดหลายระดับ ต้ังแตความรู ความจํ า จนถึงขั้นการ
ประเมินคา ในการวิจัยนี้มีความมุงหมายเพื่อศึกษาความรู เฉพาะในระดับความรู-ความจํ า โดยนํ ามา
เปนแนวทางในการสรางแบบวัดความรูเรื่องการน ําระบบคุณภาพมาตราฐาน ISO 9000 มาใชในการ
ปฏิบัติงาน

4.2!แนวความคิดเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคกร
เนาวรัตน เกิดกาญจน (2540: 11-14) ไดศึกษา และอธิบายเกี่ยวกับการสื่อสารภายใน

องคกรไว ดังน้ี
การติดตอส่ือสาร ตามความหมายของ Newman และ Summer คือการแลกเปลี่ยน

ขอเท็จจริง ความเห็น หรือความรูสึกระหวางบุคคลตั้งแตสองฝายขึ้นไป และ Bellows, Gilson และ
Odiorne ใหค ําจํ ากัดความวา การติดตอสื่อสาร หมายถึงการแลกเปลี่ยนค ําพูด อักษร สัญลักษณ หรือ
ขาวสาร เพื่อที่จะใหสมาชิกในองคการใดไดเขาใจความเหมายและสามารถเขาใจฝายอื่น ๆ ได

องคประกอบสํ าคัญของการส่ือสารมี 4 ประการ ไดแก
1.!ผูสงสาร (Sender) คือ บุคคลซึ่งเปนผูเริ่มตนสรางและสงสารไปยังผูอื่น
2.!สาร (Massage) เปนองคประกอบสํ าคัญองคประกอบหนึ่งของกระบวนการ

สื่อสาร อาจกลาวไดวา สาร ก็คือ เรื่องรวมอันมีความหมายและแสดงออกมาโดยอาศัยภาษาหรือ
สัญลักษณใด ๆ ก็ตามที่สามารถท ําใหเกิดการรับรูรวมกันได

3.!ชองทางหรือสือ่ (Channel or Medium) เปนองคประกอบส ําคัญประการหน่ึง
ของการสื่อสาร ในการสือ่สารใด ๆ ก็ตามผูสงสารยอมตองอาศัยชองทางหรือสื่อใหท ําหนาท่ีนํ าสาร
ไปยังผูรับสาร โดยทั่วไปแลวสารที่ถูกผูสงถายทอดไปยังผูรับสารจะเขาไปสูระบบการรับรูของ
มนุษยโดยผานประสาทสัมผัสทางใดทางหนึ่งหรือหลายทาง ไดแก ทางการเห็นโดยประสาทตา,ทาง
การไดยินโดยประสาทห,ูทางการไดกลิ่นโดยประสาทจมูก,ทางการสัมผัสโดยประสาทกาย,ทางการ
ลิม้รสโดยประสาทลิน้

4.!ผูรับสาร (Receiver) เปนองคประกอบสุดทายในกระบวนการการสื่อสาร
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การสือ่สารในองคกรตามลักษณะการบริหารงานแบบ TQM (Total Quality
Management) สามารถแบงไดตามทิศทางการสื่อสารไดดังนี้

1.!การติดตอสื่อสารจากเบื้องบนไปสูเบื้องลาง เปนการสื่อสารจากผูบังคับบัญชา
ไปยังพนักงาน

2.!การติดตอสื่อสารจากเบื้องลางไปสูเบื้องบน เปนการสื่อสารจากพนักงานไปยัง
ผูบังคับบัญชา จากเบื้องลางไปสูเบื้องบน

3.!การติดตอสือ่สารตามแนวนอนการ เปนการสือ่สารระหวางพนักงานในระดับ
เดียวกัน

4.3!แนวความคิดเกี่ยวกับการสนับสนุนจากผูบริหาร
การสนับสนุนจากผูบริหารในองคกรนับเปนแนวความคิดส ําคัญของ เดอวอร

(Dewar, 1980: 191-207 อางใน ชนินทร ชมจินดา  2543: 66-67) ซึ่งเขาไดจํ าแนกประเภทของการ
สนับสนุนจาก ผูบริหารเอาไวถงึ 4 ลักษณะ คือ

1.!การสนับสนุนจะตองกระท ําใหเกิดขึ้นทั่วทั้งองคกร ซึ่งเปนหนาที่ของฝาย
บริหารที่จะตองใหการสนับสนุน

2.!การสนับสนุนจะตองมาจากระดับสูงสุดขององคกร หมายถึง ผูบริหารระดับสงู
สุดขององคกรจะตองรับทราบและใหการสนับสนุน

3.!การสนับสนุนจะตองกระท ําอยางกวางขวางและเจาะลึก ซึ่งนับเปนสิ่งส ําคัญยิ่ง
ลํ าพังจะใหผูบังคับบัชาระดับสูงสุดในองคกรใหการสนับสนุนอยางเดียวยังไมเพียงพอ ผูบังคับ
บัญชาทุกระดับชั้นในองคอการตองถือปนความรับผิดชอบที่จะตองใหการสนับสนุนอยางจริงจังและ
ตอเน่ือง

4.!การสนับสนุนจากผูบังคับบัญชาจะตองเดนชัด หมายถึงวา การสนับสนุนของ
ผูบังคับบัญชาตองกระท ําทั้งเปนลายลักษณอักษร เชน มีหนังสือประกาศสนับสนุน การไปปรากฎตัว
ของผูบังคับบัญชาทุกระดับตอที่ประชุมหรือสถานที่ที่ทํ ากิจกรรมก็เปนสิ่งส ําคัญยิ่ง เพราะจะชวยให
สมาชิก มีขวัญและก ําลังใจที่จะท ํากจิกรรมตอไป นอกจากนี้การมีวารสารจุลสาร ทั้งรายสัปดาหและ
รายเดือนเพ่ือเผยแพรขาวความเคล่ือนไหว และความกาวหนาในการท ํากจิกรรม ก็จะยิ่งท ําใหสมาชิก
มีกํ าลังใจและภาคภูมิใจที่ไดมีโอกาสรับทราบความกาวหนาและแลกเปลี่ยนความคิดเห็นในหมู
สมาชิกดวยกัน
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4.4! แนวความคิดเกี่ยวกับการมีสวนรวมของพนักงาน
สายสุนีย ปวุตินันท 2541 (อางใน ทัศนีย แกวทอง 2544 :45,48)  ไดศึกษา และ

อธิบายเกี่ยวกับการมีสวนรวมของพนักงานไว ดังน้ี
การมีสวนรวม หมายถึง ความรวมมือจากบุคคลหรือกลุมคนที่เห็นพองตองกันรวม

รับผิดชอบ หรือเขารวมท ํากิจกรรมท่ีเปนประโยชนตอองคกร โดยการรวมวางแผน คิดแกไข ปฏิบัติ
ติดตามผลและรวมรักษามาตรฐานที่กลุมกํ าหนดข้ึน ทั้งน้ีเพื่อใหเกิดการพัฒนาตอองคกรและเพื่อ
บรรลุเปาหมายที่ก ําหนด

ปจจัยที่สงเสริมใหเกิดการมีสวนรวม ไดแก
1.!ลักษณะสวนบุคคล ไดแก อายุ ระดับการศึกษา ประสบการณในการท ํางาน

รายไดตอป
2.!การไดรับขอมูลขาวสาร ไดแก ความถี่ของการไดรับขาวสาร และแหลงที่มาของ

ขาวสาร
3.!ความรูที่มีเกี่ยวกับสิ่งนั้น ๆ
4.!ทัศนคติ ความเช่ือท่ีมีตอส่ิงน้ัน ๆ

จากการศึกษาลักษณะและขั้นตอนของการมีสวนรวม สามารถสรุปการมีสวนรวม
ในระบบคุณภาพ ISO 9002 ของพนักงาน ไดเปน 5 ข้ันตอนดวยกัน ดังน้ี

1.! การทบทวนและวางแผน
2.! การจัดท ําเอกสารระบบคุณภาพ
3.! การปฏิบัติตามเอกสารระบบคุณภาพ
4.! การตรวจสอบระบบคุณภาพ และการขอรับการรับรองระบบ
5.! การรักษาระบบคุณภาพ เปนขั้นตอนที่ส ําคัญที่ในการที่จะท ําใหระบบคุณภาพ

ISO 9000 ที่ไดจัดท ําขึ้นสามารถดํ ารงอยูตอไปได โดยจะมีกิจกรรมยอย ๆ ในข้ันตอนน้ี ดังน้ี
-!การทบทวนระบบคุณภาพ คือ การที่ผูปฏิบัติงานไดมีการทบทวน สํ ารวจและ

ประเมินเอกสารระบบคุณภาพ
-!การตรวจติดตามคุณภาพภายใน
-!การตรวจประเมินแบบเฝาระวัง (Surveillance)
-!การพัฒนาปรับปรุงระบบคุณภาพ
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สรุปไดวา การมีสวนรวม หมายถึง การท่ีปจเจกบุคคล หรือกลุมบุคคลไดเขารวมรับผิด
ชอบ รวมแสดงความคิดเห็น รวมตัดสินใจ รวมปฏิบัติ ตลอดจนติดตามประเมินผล    ในกิจกรรม
ตาง ๆ เพื่อสรางสรรคใหบรรลุตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่ก ําหนด ดังน้ันพฤติกรรมการมีสวน
รวมรักษาระบบคุณภาพ ISO 9000 หมายถึง การท่ีปจเจกบุคคล หรือกลุมบุคคลไดเขารวมรับผิด
ชอบ รวมแสดงความคิดเห็น รวมตัดสินใจ รวมปฏิบัติ ตลอดจนติดตามประเมินผลในกิจกรรมการ
รักษาระบบคุณภาพ ISO 9000 ใหสามารถด ํารงอยูตอไปได เชน การที่พนักงานไดรับความรูเกี่ยวกับ
การรักษาระบบคุณภาพ ISO 9000 จากอบรม แลวไดลงมือปฏิบัติตามกิจกรรมในข้ันตอนตาง ๆ
ไดแก การทบทวนระบบคุณภาพ การตรวจติดตามคุณภาพภายใน การตรวจประเมินแบบเฝาระวัง
และการพัฒนาปรับปรุงระบบคุณภาพ เพื่อใหระบบคุณภาพ ISO 9000 ขององคกร

5. ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ

ฮัง ชวน-เชน (Hung Chaun-Chen, 1999 อางใน สนธยา ปญโญนันท 2544: 17) ศึกษาถึง
ปจจัยที่มีผลกระทบในการรักษาระบบ ISO 9000 ในเขตอุตสาหกรรมกอสรางของไตหวัน พบวา
ปจจัยหลักที่ท ําใหเกิดความส ําเร็จในการรักษาระบบ ISO 9000 มี 3 ประการ คือ การใหความรวมมือ
จากฝายบริหาร การใหการศึกษาหรือการฝกอบรมแกพนักงาน และความรวมมือจากพนักงานทุกคน

ยุพิน ประกอบกิจ (2545) ศึกษาความรู ความเขาใจของบุคลากรที่มีตอระบบการบริหาร
คุณภาพ ISO 9002 : ศึกษาเฉพาะกรณี บริษัท ศานติบรรจุภัณฑ จํ ากัด ไดสรุปงานวิจัยวาการนํ าระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9002 มาใชใหเกิดประโยชนสูงสุดในการบริหารงานของบริษัท ศานติบรรจุ
ภัณฑ จํ ากัด บุคลากรภายในบริษัทฯ ทุกคนจะตองมีความรู ความเขาใจ ถึงการเปลี่ยนแปลงการ
ทํ างานในดานตาง ๆ จากระบบเดิมทั้งรูปแบบมาจัดระบบการท ํางานใหชัดเจนข้ึน โดยใชกระบวน
การของระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9002 เปนเคร่ืองมือในการบริหารงานของบริษัทฯ การท ําให
บุคลากรมีความรู ความเขาใจตอระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9002 จึงมีความส ําคัญตอการบริหาร
งานใหบรรลุประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดของบริษัทฯ

เอกสิทธิ ์โฉมประดิษฐ (2543) ไดศึกษาเร่ืองความคิดเห็นของพนักงานบริษัทฝาจีบ จํ ากัด
(มหาชน) ตอการนํ าระบบคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร กลุมตัวอยางคือพนักงานที่มีความรับ
ผิดชอบปฏิบัติงานในขอบเขตของระบบคุณภาพ ISO 9000 จํ านวน 273 คน การเก็บรวบรวมขอมูล
ใชแบบสอบถาม ผลการวิจัย พบวา พนักงานบริษัท ฝาจีบ จํ ากัด (มหาชน) สวนใหญมีความคิดเห็น
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ตอการนํ าระบบคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรในระดับสูง การเปรียบเทียบความคิดเห็นของ
พนักงานในดานอาย ุระยะเวลาทํ างานกับบริษัท และตํ าแหนง พบวาพนักงานที่มีอาย ุระยะเวลา
ท ํางานกับบริษัท และตํ าแหนงที่แตกตางกัน มีความคิดเห็นตอการนํ าระบบคุณภาพ ISO 9000 มาใช
ในองคกรไมแตกตางกัน สํ าหรับปจจัยท่ีมีผลตอความคิดเห็นของพนักงานตอการนํ าระบบคุณภาพ
ISO 9000 มาใชในองคกร คือความรูเกี่ยวกับระบบคุณภาพ ISO 9000 และการสื่อสารภายในองคกร
เกี่ยวกับระบบคุณภาพ ISO 9000

ขวัญตา กีระวิศาสกิจ (2542) ศึกษาการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 ของพนักงานใน
โรงงานคอนกรีตผสมเสร็จ : ศึกษาเฉพาะกรณีบริษัททีพีไอคอนกรีต จํ ากัด โดยท ําการศึกษาพนักงาน
ในสวนงานท่ีเขาระบบคุณภาพมาตรฐาน จํ านวน 241 คน โดยเปรียบเทียบลักษณะสวนบุคคล
พฤติกรรมการติดตอส่ือสาร กับการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 และศึกษาความสัมพันธระหวาง
ความรู ทัศนคต ิกับการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ผล
การวิจัยพบวา พนักงานสวนใหญมีการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 ในระดับดี มีพฤติกรรมการ
ติดตอสื่อสารอยูในระดับปานกลาง มีความรูในระดับสูง และมีทัศนคติอยูในระดับดี นอกจากนี้ยัง
พบวา ความรูและทัศนคติมีความสัมพันธในทางบวกกับการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 และพบวา
พนักงานท่ีมีพฤติกรรมการติดตอส่ือสารตางกัน มีการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 แตกตางกันสวน
พนักงานที่มีลักษณะทั่วไป เชน อายุ ระดับการศึกษา และประสบการณในการทํ างานแตกตางกัน ไม
พบวามีการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 แตกตางกัน

เนาวรัตน เกิดกาญจน (2540) ศึกษาการสื่อสารในองคกรกับการยอมรับระบบคุณภาพ
ISO 9000 ผลการวิจัยพบวา การศึกษาและระดับรายไดตอเดือนมีความสัมพันธกับการยอมรับระบบ
คุณภาพ ISO 9000 โดยผูที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีและผูที่มีรายไดตอเดือนสูงกวา 50,000 บาท
มีการยอมรับระบบคุณภาพ ISO 9000 ในระดับสูงกวากลุมอื่น ๆ การเปดรับขาวสารเกี่ยวกับระบบ
คุณภาพ ISO 9000 มีความสัมพันธกับการยอมรับระบบคุณภาพ ISO 9000 อยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ
ทุกแหลงขาวสารที่เผยแพรทางสื่อมวลชนและส ํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม (สมอ.)
พบวา การสื่อสารในองคกรมีความสัมพันธกับการยอมรับ ไดแก หัวหนางาน ผูบังคับบัญชา เจาหนา
ที่ตรวจติดตามคุณภาพภายใน เจาหนาที่บริหารคุณภาพ บอรดขาวสารขอมูลทั่วไป การประชุมฝาย/
แผนก การปฐมนิเทศนพนักงานใหม และเจาหนาท่ีฝกอบรมประจํ าบริษัท
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สุธ ีสมุทระประภูต (2540) ศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000
ของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรม : ศึกษาเฉพาะกรณีโรงงานผลิตชิ้นสวนตัวถังรถยนต บริษัท
สยามกลการและนิสสัน จํ ากัด โดยท ําการศึกษาพนักงานในขอบเขตของระบบคุณภาพ ISO 9000
จํ านวน 184 คน โดยเปรียบเทียบลักษณะสวนบุคคล กับการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 และศึกษา
ความสัมพันธระหวางความรู ทัศนคต ิเกี่ยวกับมาตรฐาน ISO 9000 กับการยอมรับมาตรฐาน ISO
9000 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย คือ แบบสอบถาม ผลการวิจัยพบวา ลักษณะทั่วไปของพนักงานดาน
รายได มีการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 ที่แตกตางกัน สวนดานอาย ุระดับการศึกษา และระยะเวลา
การท ํางานกับบริษัท ไมพบวามีการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 แตกตางกัน นอกจากนี้ยังพบวา
ความรู และทัศนคติของพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรมมีความสัมพันธกับการยอมรับมาตรฐาน
ISO 9000

กิตติ งามสกุลรุงโรจน (2538) ศึกษาการจัดท ําระบบมาตรฐาน ISO 9000 ใน
อุตสาหกรรมการผลิตวงจรรวม (ไอซ)ี กรณีศึกษา บริษทัเอ็นเอส อิเลคโทรนิคส กรุงเทพ (1993)
จํ ากัด ผลการศึกษาพบวา ผลกระทบที่บริษัทไดรับหลังการนํ าเอาระบบมาตรฐาน ISO 9000 มาใชคือ
ภาพพจนของบริษัทดีขึ้น ประสิทธิภาพการผลิตดีขึ้น ผลิตภัณฑเสียหายลดลง เกิดความไดเปรียบทาง
การแขงขัน เนื่องจากตนทุนการผลิตลดลง พนักงานมีความรับผิดชอบและเขาใจในวิธีการท ํางาน
อยางชัดเจน นอกจากนี้ยังพบวาปจจัยส ําคัญท่ีนํ าไปสูการจัดท ําระบบมาตรฐาน ISO 9000 ไดส ําเร็จ
ไดแก การสนับสนุนจากฝายบริหาร การคัดเลือกทีมงานจัดทํ าระบบ ความรวมมือของทีมงานและ
พนักงาน  และการเรียนรูเทคนิคดานการประเมินระบบคุณภาพ
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บทที ่3
การดํ าเนินงานวิจัย

1. ประชากรและกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย

1.1!ประชากร
ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ พนักงานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ

ISO ของสถานประกอบการท่ีไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ที่ต้ังอยูในเขตนิคม
อุตสาหกรรมภาคตะวันออก  จํ านวน 22,230 คน จากสถานประกอบการทั้งสิ้น 85 แหง

1.2!ขนาดตัวอยางของประชากร
ขนาดของตัวอยางที่เปนตัวแทนของประชากรที่ใชในการศึกษาจะไดจากการสุมตัว

อยางแบบ Stratified Random Sampling โดยขนาดตัวอยางถูกก ําหนดท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% และ
ใหคาความคลาดเคลื่อนไมเกินรอยละ 5 ซึ่งคํ านวณหาขนาดของตัวอยางไดดังน้ี

n  =        N
           1+Ne2

เม่ือ n  = ขนาดของกลุมตัวอยาง
N  = ขนาดของประชากร
e  = คาคลาดเคลื่อน

แทนคาในสูตร
n  =                  22,231
                1+(22,231)(0.05)2

n  =  392.93

ดังน้ันกลุมตัวอยางที่ใชในการดํ าเนินการวิจัยมีคาเทากับ 393 คน
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1.3!วิธีการเลือกตัวอยาง (Sampling Method)
-! ข้ันตอนท่ี 1 สุมตัวอยางกลุมประชากรที่ศึกษา โดยแบงตามขนาดของสถาน

ประกอบการ  ใชการสุมตัวอยางแบบเปนระบบ (Stratified Random Sampling) จะไดจํ านวนตัวอยาง
ดังน้ี

จํ านวนประชากร จํ านวนตัวอยาง
สถานประกอบการขนาดเล็ก (จํ านวน
พนักงานไมเกิน 200 คน)

5,190 92

สถานประกอบการขนาดใหญ (จํ านวน
พนักงานต้ังแต 201 คน ขึ้นไป)

17,041 301

รวม 22,231 393

-! ข้ันตอนท่ี 2 สุมตัวอยางกลุมสถานประกอบการ โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบ
งายก ําหนดสัดสวนรอยละ 40 ท ําใหไดกลุมตัวอยางทั้งสิ้น ดังน้ี

ประเภท ประชากร กลุมตัวอยาง
สถานประกอบการขนาดเล็ก
(จํ านวนพนักงานไมเกิน 200 คน)

57 23

สถานประกอบการขนาดใหญ
(จํ านวนพนักงานต้ังแต 201 คน ขึ้นไป)

28 11

รวม 85 34

-! ขั้นที ่3 เลือกสุมตัวอยางผูตอบแบบสอบถาม (พนักงาน) โดยก ําหนดสัดสวน
ในแตละสถานประกอบการที่เปนกลุมตัวอยาง  เนื่องจากจํ านวนประชากรในแตละสถานประกอบ
การมีจํ านวนที่ตางกัน ตามตามราง 3.1 และ 3.2
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ตารางท่ี 3.1 สถานประกอบการขนาดเล็ก

ลํ าดับ ชื่อบริษัท ประชากร จํ านวน
ตัวอยาง

1 คนัไซ เรซิน (ประเทศไทย) (บจก.) 38 2
2 จีเคเอ็น ไดรฟชาฟท (ประเทศไทย) (บจก.) 134 6
3 ซันโค โกเซ เทคโนโลยี (ประเทศไทย) (บจก.) 141 6
4 ซีซีไอ ออโตโมทีฟ โปรดักส (บจก.) 141 6
5 ทีพีที ยูทีลิต้ี (บจก.) 33 1
6 ไทยโกเบลโก คอนสตรคัชัน่แมชินเนอรี่ (บจก.) 99 4
7 ไทยชนิกงอินดัสตีย คอรปอเรชั่น (บจก.) 153 7
8 ไทยแท็งคเทอรมินอล (บจก.) 113 5
9 ไทยโพลิโพรไพลิน (1994) (บจก.) 20 1
10 ไทยโพลิเอททีลีน (1993) (บจก.) 24 1
11 ไทยไฟน ชินเตอร (บจก.) 95 4
12 ไทยอินดัสเตรียลแกส (บมจ.) 41 2
13 ไทยเอ็มเอฟซี (บจก.) 39 2
14 พรภัทรเคมี (บจก.) 104 5
15 พัฒนาภัณฑเคมีเทค (บจก.) 40 2
16 พีพีจี-สยาม ซิลีกา (บจก.) 41 2
17 ระยอง กัลปวาไนซ่ิง (บจก.) 108 5
18 โลจิสติก อัลลายแอนซ (ประเทศไทย) (บจก.) 94 4
19 ศักด์ิไชยสิทธิ (บจก.) 38 2
20 สยาม มิตซุย พีทีเอ (บจก.) 164 7
21 สยามแผนเหล็กวิลาส (บจก.) 168 7
22 เอช.ซ ีสแตร็ค (ประเทศไทย) (บจก.) 192 9
23 เอชเอ็มที โพลีสไตรีน (บจก.) 52 2

รวม 2,072 92
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ตารางท่ี 3.2  สถานประกอบการขนาดใหญ

ลํ าดับ ชื่อบริษัท ประชากร จํ านวน
ตัวอยาง

1 ทุนเท็กซปโตรเคมี (บจก.) 255 19
2 ไทยพลาสติกและเคมีภัณฑ (บมจ.) 314 24
3 ไทยโอเลฟนส (บจก.) 476 36
4 บางกอกโพลีเอททีลีน (บจก.) 307 23
5 ปโตรเคมีแหงชาติ (บมจ.) 303 23
6 โรงกล่ันระยอง (บจก.) 645 48
7 วีนิไทย (บจก.) 418 31
8 เหล็กกอสรางสยาม (บจก.) 340 26
9 เหล็กสยามยามาโตะ (บจก.) 397 30
10 อะโรเมติกส (ประเทศไทย) (บมจ.) 321 24
11 เอ็ชเอ็มซี โพลีเมอร (บจก.) 236 18

รวม 4,012 301

ที่มา : การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย ประวัติการนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย
กรุงเทพมหานคร ศูนยคอมพิวเตอรและสารสนเทศ ณ สิงหาคม 2546
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2. แหลงของขอมูล

ในการศึกษาวิทยานิพนธนี ้แหลงขอมูลเปนขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยศึกษาขอ
มูลจากการใชแบบสอบถาม (Questionnaire) จากกลุมตัวอยางพนักงานในสถานประกอบการของ
องคกรท่ีไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ท่ีต้ังอยูในเขตนิคมอุตสาหกรรมภาค
ตะวันออก  โดยแบบสอบถามครอบคลุมเรื่องตอไปนี้

1)! ลักษณะสวนบุคคลและขนาดของสถานประกอบการ
2)! ปจจัยที่เกี่ยวของกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ได

แก ความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ,การสือ่สารภายในองคกร ,การสนับสนุนจาก
ผูบริหาร ,การมีสวนรวมของพนักงาน

3)! ทัศนคติขององคกรท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช ใน
ดาน ข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน ,คุณภาพสินคา/บริการ ,ความพึงพอใจของลูกคาทั้งภายในองคกร
และภายนอกองคกร

ลักษณะคํ าถามจะมีดังนี้
1)! คํ าถามสวนที ่1 เปนการถามขอความจริง (Fact) ชนิดเปนรายการใหเลือกตอบ

(Check List)
2)! คํ าถามสวนที ่2 เปนการสอบถามความรู ขอคํ าถามเปนแบบตอบรับหรือ

ปฏิเสธ (Yes/No Questions)
3)! คํ าถามสวนที ่3-6 การสอบถามความคิดเห็นจะใชการวัดชนิดมาตราสวน

(Rating Scale ) โดยก ําหนดระดับความพึงพอใจออกเปน 5 ระดับ
4)! คํ าถามสวนที ่2-6 จะมีการถามความคิดเห็นในลักษณะอิสระดวย โดยขอถาม

เปนแบบปลายเปด (Open) ขอมูลทุติยภูม ิ(Secondary Data)
ไดท ําการศึกษาจากแหลงขอมูลตาง ๆ กัน คือ
1)! วารสาร สิ่งพิมพตาง ๆ
2)! หนังสือ ตํ าราเรียน ทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษ
3)! ขอมูลจาก Internet
4)! ขอมูลสถิติจากศูนยคอมพิวเตอรและสารสนเทศของการนิคมอุตสาหกรรม

แหงประเทศไทย
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3.! การทดสอบเคร่ืองมือวัด

ผูวิจัยไดนํ าแบบสอบถามที่สรางขึ้นมาส ําหรับการวิจัยไปทดสอบความเที่ยงตรงและ
ความเช่ือม่ัน ดังน้ี

3.1! การหาความเท่ียงตรง (Validity) โดยนํ าแบบสอบถามที่สรางขึ้นไปเสนอผูเชี่ยว
ชาญ เพื่อทํ าการตรวจสอบความถูกตองเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ของค ําถามในแตละ
ขอวาตรงตามจุดมุงหมายของการวิจัยคร้ังน้ีหรือไม ไดคาทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหาเทากับ
.91

3.2! การหาความเช่ือม่ัน (Reliability) ผูวิจัยหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยนํ า
แบบสอบถามไปทดสอบกับประชากรในกลุมที่มีลักษณะใกลเคียงกับกลุมที่ท ําการศึกษา จํ านวน 30
ราย เฉพาะสวนที ่2, 4 ถึง 6 ไดคาทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถามเทากับ .9457

4.! วิธีการรวบรวมขอมูล

4.1!สงแบบสอบถามไปยังกลุมตัวอยางโดยทางไปรษณีย และใชบุคคลแจกแบบสอบ
ถาม

4.2!ตรวจสอบแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมา โดยนํ ามาตรวจสอบความสมบูรณ และ
ถูกตองครบถวนของขอมูลในแบบสอบถามทุกฉบับ

4.3!ลงรหัส (Coding Sheet) ในแบบสอบถามและบันทึกขอมูลลงในโปรแกรม
คอมพิวเตอร

4.4!นํ าขอมูลที่ไดจากมาวิเคราะหขอมูลทางสถิติ

5.! การวิเคราะหขอมูล

ทํ าการวิเคราะหและรวบรวมขอมูลที่ไดจากการจัดเก็บขอมูลสนามลงในคอมพิวเตอร
โดยใชโปรแกรม SPSS (Statistical Package for Social Science for Windows) ในการประเมินระดับ
ทัศนคติ 5 ระดับ คือ
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ระดับ 5 คือ เห็นดวยอยางยิ่ง
ระดับ 4 คือ เห็นดวย
ระดับ 3 คือ เฉย ๆ
ระดับ 2 คือ ไมเห็นดวย
ระดับ 1 คือ ไมเห็นดวยอยางยิ่ง

6.! การตรวจแบบวัดและใหคะแนน

6.1! แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคล และขนาดขององคกร ผูวิจัยนํ าขอมูลมาแจกแจง
ความถี ่และหาคารอยละ โดยแยกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา ระยะเวลาทํ างานกับองคกร ระยะ
เวลาการท ํางานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ระดับงาน  และขนาดขององคกร

6.2! แบบทดสอบความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ผูวิจัยตรวจใหคะแนน
เปนรายขอ ขอท่ีตอบถูกได 1 คะแนน สวนขอท่ีตอบผิดได 0 คะแนน แลวรวมคะแนนท้ังหมดเพ่ือ
หาคาเฉลี่ย (X) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D) ของกลุมตัวอยางโดยใชการอิงเกณฑ ทั้งในกรณี
การแปลความขอมูลตามรายขอและการแปลความขอมูลในภาพรวม (คาเฉลี่ยรวม) โดยใชหลกัใน
การพิจารณา ดังน้ี

(คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ํ าสุด) = 1 – 0    = 0.50
จํ านวนระดับ    2

เกณฑความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 แบงเปน 2 ระดับ คือ ความรู
ระดับมาก และความรูระดับนอย โดยเปรียบเทียบกับเกณฑที่แบงมาตราสวนประมาณคาระดับออก
เปน 2 ชวงเทา ๆ กัน คือ

คาเฉลี่ย มากกวา 0.50 ความรูระดับมาก
คาเฉลี่ย 0 – 0.50 ความรูระดับนอย
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6.3! แบบสอบถามเกี่ยวกับการสื่อสารภายในองคกร ผูวิจัยนํ าขอมูลมาแจกแจงความถี่
หาคารอยละ จัดอันดับขอมูล หาคาเฉลี่ย (X)  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของกลุมตัวอยาง
โดยใชการอิงเกณฑ และแปลความขอมูลในภาพรวม (คาเฉลี่ยรวม) โดยใชหลักในการพิจารณา ดังน้ี

(ความถี่สูงสุด – ความถี่ตํ ่าสุด) = 9 – 0    = 3
จํ านวนระดับ    3

เกณฑการสื่อสารภายในองคกร แบงเปน 3 ระดับ คือ การสือ่สารระดับมาก การสื่อ
สารระดับปานกลาง และการส่ือสารระดับนอย โดยเปรียบเทียบกับเกณฑที่แบงมาตราสวนประมาณ
คาระดับออกเปน 3 ชวงเทา ๆ กัน คือ

คาเฉลี่ย 6.01 – 9.00 มีการสือ่สารมาก
คาเฉลี่ย 3.01 – 6.00 มีการสือ่สารปานกลาง
คาเฉลี่ย 0 – 3.00 มีการส่ือสารนอย

6.4!  แบบสอบถามเกี่ยวกับการสนับสนุนของผูบริหาร ,การมีสวนรวมของพนักงาน
และทัศนคติท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ใชการสอบถามแบบ Rating Scale ตาม
แบบของ Likert Scale โดยใหคะแนนเปน 5 ระดับ คือ

ระดับ คะแนน
เห็นดวยอยางยิ่ง    5
เห็นดวย    4
ไมแนใจ    3
ไมเห็นดวย    2
ไมเห็นดวยอยางยิ่ง    1

จากนั้น รวมคะแนนทั้งหมดเพื่อหาคาเฉลี่ย (X)  และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
(S.D.) ของกลุมตัวอยาง โดยใชการอิงเกณฑ ทั้งในกรณีการแปลความขอมูลตามรายขอ และการ
แปลความขอมูลในภาพรวม (คาเฉลี่ยรวม) โดยใชหลักในการพิจารณา ดังน้ี

(คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ํ าสุด) = 5 – 1    = 1.33
จํ านวนระดับ    3



48

ผูวิจัยแบงเกณฑของแตละแบบสอบถามโดยเปรียบเทียบกับเกณฑที่แบงมาตรา
สวนประมาณคาระดับออกเปน 3 ชวงเทา ๆ กัน ตามแตละแบบสอบถาม ดังน้ี

เกณฑเกี่ยวกับการสนับสนุนของผูบริหาร
คาเฉลี่ย 3.67 – 5.00 ไดรับการสนับสนุนมาก
คาเฉลี่ย 2.34 – 3.66 ไดรับการสนับสนุนปานกลาง
คาเฉลี่ย 1.00 – 2.33 ไดรับการสนับสนุนนอย

เกณฑเกี่ยวกับการมีสวนรวมของพนักงาน
คาเฉลี่ย 3.67 – 5.00 พนักงานมีสวนรวมมาก
คาเฉลี่ย 2.34 – 3.66 พนักงานมีสวนรวมปานกลาง
คาเฉลี่ย 1.00 – 2.33 พนักงานมีสวนรวมนอย

เกณฑเกี่ยวกับทัศนคติขององคกรที่มีตอการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มา
ใช

คาเฉลี่ย 3.67 – 5.00 ทัศนคติเชิงบวก
คาเฉลี่ย 2.34 – 3.66 ทัศนคติที่ไมแสดงความคิดเห็น
คาเฉลี่ย 1.00 – 2.33 ทัศนคติเชิงลบ

7.! สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล

สถิติที่ใชในการนํ าเสนอขอมูลและวิเคราะหขอมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน มีดังนี้
7.1! คารอยละ (Percentage) ใชอธิบายขอมูลลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยาง  และการ

สื่อสารภายในองคกร
7.2! คาเฉลี่ย (Mean) และ สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชอธิบายถึง

ปจจัยที่เกี่ยวของกับการระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ไปใชในองคกร ไดแก ความรูเกี่ยวกับระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000, การสือ่สารภายในองคกร, การสนับสนุนของผูบริหาร, การมีสวนรวม
ของพนักงาน  และใชอธิบายทัศนคติขององคกรท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ไปใช
ในองคกร
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7.3! วิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (Analysis of Variance : ONE WAY ANOVA)
ของคาเฉลี่ย เพื่อใชในการทดสอบสมมติฐานในการวิจัย

7.4! เปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปร โดยใชสถิต ิT-Test เพื่อใชในการทดสอบสมมติ
ฐานในการวิจัย

7.5! การวิเคราะหความสัมพันธของตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม โดยค ํานวณคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบ Pearson Product Moment Correlation Coefficient เพื่อใชในการ
ทดสอบสมมติฐานในการวิจัย

7.6! ทดสอบความแตกตางรายคูของคาเฉลี่ย ดวยวิธีของเซฟเฟ (Scheffe) เพื่อใชในการ
ทดสอบสมมติฐานในการวิจัย

สํ าหรับคานัยสํ าคัญทางสถิติที่ใชในการวิเคราะหครั้งนี ้กํ าหนดไวท่ีระดับ .05

8.! สรุปและอภิปรายผล

โดยเสนอขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยที่เกี่ยวของกับการน ํา
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร และขอมูลทัศนคติหรือความคิดเห็นเก่ียวกับการนํ า
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

9.! จดัทํ ารายงานการวิจัย

ตามแบบฟอรมที่กํ าหนดในคูมือการพิมพวิทยานิพนธของมหาวิทยาลัย
สุโขทัยธรรมาธริาช เพื่อจัดพิมพและเผยแพรตอไป
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บทที ่4
ผลการวิเคราะหขอมูล

การวิจัยเร่ือง “ทัศนคติขององคกรที่มีตอการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช :
กรณีศึกษาสถานประกอบการในเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวันออก”  ซึ่งไดท ําการศึกษาจากกลุม
ตัวอยางจํ านวน 393 ตัวอยาง โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
ดังรายละเอียดตอไปน้ี

ขอมูลจากแบบสอบถาม เสนอรายละเอียดดังนี้

สวนที ่1 ขอมูลทั่วไป เกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง และขนาดองคกร
(ตารางท่ี 4.1)

สวนที ่2 ผลการวัดปจจัยที่เกี่ยวของกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชใน
องคกร ไดแก

2.1!ความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 (ตางรางท่ี 4.2)
2.2!การสือ่สารภายในองคกร (ตารางท่ี 4.3 - 4.5)
2.3!การสนับสนุนจากผูบริหาร (ตารางที่ 4.6)
2.4!การมีสวนรวมของพนักงาน (ตารางที่ 4.7)

สวนที ่3 ผลการวิเคราะหทัศนคติขององคกรท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO
9000 มาใชในดานคุณภาพสินคา/บริการ,ดานข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน และ ดานความพึงพอใจของ
ลูกคา ทั้งภายในองคกรและภายนอกองคกร (ตารางท่ี 4.8 – 4.11)

สวนที ่4 ผลการทดสอบสมมติฐาน (ตารางท่ี 4.12 – 4.32)
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ในการแสดงผลการวิเคราะหขอมูล ผูวิจัยไดใชสัญลักษณทางสถิติและอักษรยอตาง ๆ
เพื่อความสะดวกและความเหมาะสมในการน ําเสนอขอมูล ซึ่งมีความหมายตาง ๆ ดังน้ี

n = จํ านวนกลุมตัวอยาง
X = คาเฉลี่ย (Mean) ใชในการอธิบายระดับความคิดเห็นในเร่ืองตาง ๆ และระดับ

ทัศนคติขององคกรเกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ  ISO 9000 มาใช
S.D = คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)
t = คาสถิติ t ที่ใชในการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยประชากร 2 กลุม
F = คาสถิติ F ทีใชในทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยประชากรมากกวา 2 กลุม
Sig. = ระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ (Level of Significance) ท่ีโปรแกรม SPSS คํ านวณ

ไดเพื่อใชในการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน
P = คาความคลาดเคลื่อนในการทดสอบสมมติฐาน หรือระดับนัยสํ าคัญทางสถิติ

(Level of Significance) กํ าหนดไวท่ีระดับ 0.05
df = ช้ันแหงความเปนอิสระ (Degree of Freedom)
SS = ผลบวกก ําลังสอง (Sum of Square)
MS = คาเฉลี่ยของผลบวกก ําลังสอง (Mean of Square)
* = มีนัยส ําคัญท่ีระดับ 0.05

ผลการวิเคราะหขอมูลไดแสดงผลดังนี้
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สวนท่ี 1  ขอมูลท่ัวไปเก่ียวกับลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง และขนาดองคกร

ตาราง 4.1  ขอมูลทั่วไปเกี่ยวกับลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง และขนาดองคกร
               (n = 393)

ลักษณะสวนบุคคล และขนาดองคกร จํ านวน รอยละ
1 เพศ
ชาย 281 71.50
หญิง 112 28.50

2 อายุ
ไมเกิน 20 ป 21 5.34
21-30 ป 187 47.58
31-40 ป 127 32.32
41 ปขึ้นไป 58 14.76

3 ระดับการศึกษา
มัธยมศึกษาตอนตน 9 2.29
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 62 15.78
อนุปริญญา/ปวส. 130 33.08
ปริญญาตรี 173 44.02
สูงกวาปริญญาตรี 19 4.83

4 ระยะเวลาทํ างานกับบริษัท
ต่ํ ากวา 5 ป 109 27.74
5-10 ป 138 35.11
11-15 ป 88 22.39
มากกวา 15 ป 58 14.76

5 ระยะเวลาท ํางานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
นอยกวา 1 ป 80 20.36
1-2 ป 109 27.74
3-5 ป 106 26.97
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ตารางท่ี 4.1  (ตอ)

ลักษณะสวนบุคคล และขนาดองคกร จํ านวน รอยละ
6 ระดับงาน
พนักงานปฏิบัติการ 236 60.05
พนักงานบังคับบัญชา หรือ หัวหนางาน 112 28.50
พนักงานจัดการ หรือ ผูบริหาร 45 11.45

7 ขนาดของสถานประกอบการ
พนักงานไมเกิน 200 คน (ขนาดเล็ก) 92 23.41
พนักงานต้ังแต 201 คนขึ้นไป (ขนาดใหญ) 301 76.59

จากตาราง 4.1 สามารถอธิบายขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง ไดดังน้ี

- เพศ
กลุมตัวอยางที่ศึกษาเปนเพศชาย มากกวาเพศหญิง  โดยเปนเพศชาย คิดเปนรอยละ

71.50 สวนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 28.50
- อายุ
กลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญมีอายุระหวาง 21-30 ป  คิดเปนรอยละ 47.58 รองลงมา

อายุระหวาง 31-40 ป คิดเปนรอยละ 32.32  อายุ 41 ปขึ้นไป คิดเปนรอยละ 14.76 และ อายุไมเกิน 20
ป คิดเปนรอยละ 5.34

- ระดับการศึกษา
กลุมตัวอยางท่ีศึกษาสวนใหญมีระดับอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 44.02 รอง

ลงมาอยูในระดับการศึกษา อนุปริญญา/ปวส. คิดเปนรอยละ 33.08  ระดับการศึกษามัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช. คิดเปนรอยละ 15.78 ระดับการศึกษาสูงกวาปริญญาตร ีคิดเปนรอยละ 4.83 และระดับ
มัธยมศึกษาตอนตน คิดเปนรอยละ 2.29

- ระยะเวลาทํ างานกับองคกร
กลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญมีระยะเวลาทํ างานกับองคกร 5-10 ป  คิดเปนรอยละ

35.11 รองลงมามีระยะเวลาการท ํางานกับองคกรตํ ่ากวา 5 ป คิดเปนรอยละ 27.74 ระยะเวลาการ
ท ํางานกับองคกร11-15 ป คิดเปนรอยละ 22.39 และระยะเวลาการท ํางานกับองคกรมากกวา 15 ป
คิดเปนรอยละ 14.76



54

- ระยะเวลาท ํางานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
กลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญเวลาท ํางานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

ระยะเวลา 1-2 ป คิดเปนรอยละ 27.74 รองลงมา ระยะเวลา 3-5 ป คิดเปนรอยละ 26.97 ระยะเวลา
มากกวา 5 ป คิดเปนรอยละ 24.94 และระยะเวลานอยกวา 1 ป คิดเปนรอยละ 20.36

- ระดับงาน
กลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญเปนพนักงานปฏิบัติการ คิดเปนรอยละ 60.05 รองลงมา

เปนพนักงานบังคับบัญชา หรือหัวหนางาน คิดเปนรอยละ 28.50 สวนท่ีเหลือเปนพนักงานจัดการ
หรือผูบริหาร คิดเปนรอยละ 11.45

- ขนาดของสถานประกอบการ หรือองคกร
กลุมตัวอยางที่ศึกษาสวนใหญอยูในสถานประกอบการ หรือองคกรขนาดใหญ หรือมี

พนักงานต้ังแต 201 คนขึ้นไป คิดเปนรอยละ 76.59   สวนที่เหลืออยูในสถานประกอบการ  หรือ
องคกรขนาดเล็ก หรือมีพนักงานไมเกิน 200 คน คิดเปนรอยละ 23.41



55

สวนท่ี 2  ผลการวัดปจจัยท่ีเก่ียวของกับการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชใน
องคกร ความรูเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

2.1  การวัดความรู เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ผูวิจัยไดใหกลุมตัวอยาง
ตอบแบบวัดความรูจํ านวน 9 ขอ ซึ่งสามารถสรุป ตามตารางที ่4.2 ดังน้ี

ตารางท่ี 4.2  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความรูของกลุมตัวอยาง   เกี่ยวกับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

ปจจัยท่ีใชในการพิจารณา X S.D. ระดับ
ความรู

1. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ใชไดกับโรงงานอุตสาหกรรมเทาน้ัน 0.96 0.20 มาก
2. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เปนระบบท่ีมุงเนนใหมีการจัดทํ าขั้น
ตอนการดํ าเนินงานและหลักเกณฑตาง ๆ  ท่ีจะทํ าใหสินคาหรือ
บรกิารเปนไปตามนโยบายคุณภาพของผูผลิตท่ีประกาศไว

0.85 0.36 มาก

3. ผูปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 คือ พนักงานฝายผลิต 0.82 0.39 มาก
4. ผูมีหนาท่ีจัดทํ าเอกสารระบบบริหารคุณภาพ คอื เจาหนาท่ีผูปฏิบัติใน
หนวยงาน

0.77 0.42 มาก

5. เจาหนาท่ี ISO เปนผูรับผิดชอบระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 0.80 0.40 มาก
6. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมีการจัดทํ าข้ันตอนการ
ดํ าเนินงานและหลักเกณฑตาง ๆ ท่ีจะทํ าใหสินคาหรือบริการเปนไป
ตามความตองการของลูกคา

0.80 0.40 มาก

7. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เปนการรับรองตัว
ผลิตภัณฑ ไมใชรับรองระบบคุณภาพขององคกร

0.49 0.50 นอย

8. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เปดโอกาสใหมีการแกไขปรับปรุง
ขั้นตอนในการปฏิบัติงาน วิธีการปฏิบัติงาน และมาตรฐานการท ํางาน

0.91 0.29 มาก

9. ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เปนการควบคุม
คุณภาพเฉพาะในกระบวนการผลิตเทาน้ัน

0.90 0.30 มาก

เฉล่ียรวม 0.81 0.13 มาก
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จากตารางท่ี 4.2   แสดงใหเห็นวา คะแนนความรูของกลุมตัวอยางตอระบบบริหารคุณ
ภาพ ISO 9000 มีคะแนนเฉลี่ยรวมเทากับ 0.81 หรือกลาวไดวา กลุมตัวอยางสวนใหญมีระดับความรู
เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาก

2.2  การวัดการส่ือสารภายในองคกรเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ผูวิจัยไดใช
คํ าถามแบบเลือกตอบไดมากกวา 1 ขอ ซึ่งสามารถสรุป ตามตารางที่ 4.3 ดังน้ี

ตารางท่ี 4.3  แสดงคาเฉลี่ย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐานของการส่ือสารภายในองคกรของกลุมตัวอยาง
เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

ปจจัยท่ีใชในการพิจารณา จํ านวนท่ีไดรับส่ือ (%) จํ านวนท่ีไมไดรับส่ือ(%)
1. การฝกอบรม 89.57

(n=352)
10.43
(n=41)

2. จุลสาร/วารสารภายใน 47.58
(n=187)

52.42
(n=206)

3. ผูบังคับบัญชา หรือหัวหนางาน 68.70
(n=270)

31.30
(n=123)

4. เพ่ือนรวมงาน 60.56
(n=238)

39.44
(n=155)

5. การประชุมภายในองคกร 59.29
(n=233)

40.71
(n=160)

6. เจาหนาท่ีตรวจสอบคุณภาพภายใน (Internal
Auditor)

57.25
(n=225)

42.75
(n=168)

7. ประกาศขององคกร 61.32
(n=241)

38.68
(n=152)

8. บอรดขาวสารขอมูลท่ัวไป 68.70
(n=270)

31.30
(n=123)

9. อ่ืน ๆ 17.56
(n=69)

82.44
(n=324)

เฉล่ียรวม 71.25
(n=280)

28.75
(n=113)
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ตารางท่ี 4.4  แสดงการจัดลํ าดับการสื่อสารภายในองคกรเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

ขอความ จํ านวนท่ีไดรับส่ือ
(%)

การฝกอบรม 89.57
ผูบังคับบัญชา หรือหัวหนางาน 68.70
บอรดขาวสารขอมูลท่ัวไป 68.70
ประกาศขององคกร 61.32
เพ่ือนรวมงาน 60.56
การประชุมภายในองคกร 59.29
เจาหนาที่ตรวจสอบคุณภาพภายใน (Internal Auditor) 57.25
จุลสาร/วารสารภายใน 47.58
อ่ืน ๆ 17.56

จากตารางท่ี 4.4 แสดงใหเห็นการสื่อสารภายในองคกรเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9000 โดยแบงวิธีการสื่อสารภายในองคกรเปน 9 ดาน จะเห็นไดวาการสื่อสารที่กลุมตัวอยางได
รับมากที่สุดคือ การฝกอบรม คิดเปนรอยละ 89.57 รองลงมาคือการไดรับขาวสารขอมูลจากผูบังคับ
บัญชา หรือหัวหนางาน และจากบอรดขาวสารขอมูลทั่วไป คิดเปนรอยละ 68.70  การสื่อสารที่กลุม
ตัวอยางไดรับนอย คือการไดรับขาวสารขอมูลจากจุลสาร/วารสารภายใน คิดเปนรอยละ 47.58 และ
จากอ่ืน ๆ ไดแก การรับขาวสารขอมูลจากระบบ Internet  คิดเปนรอยละ 17.56
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ตารางท่ี 4.5  การสื่อสารภายในองคกรเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 โดยภาพรวม

จํ านวนการส่ือสารท่ีไดรับ จํ านวนผูท่ีไดรับส่ือ คิดเปนรอยละ
1-2 5 1.27 X     = 5.31
 3-4 108 27.48 S.D  = 1.40
 5-6 209 53.18 ระดับปานกลาง
 7-8 65 16.54
 9 6 1.53
รวม 393 100

หากพิจารณาวิธีการสื่อสารภายในองคกรเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ทั้ง
9 ดาน โดยรวม ตามตารางที่ 4.5 พบวาไมมีกลุมตัวอยางที่ไมไดรับการสื่อสารภายในองคกร มีกลุม
ตัวอยางที่ไดรับการสื่อสารในองคกรในทุก ๆ สื่อ จํ านวน 6 คน หรือคิดเปนรอยละ 1.53 และพบวา
กลุมสวนใหญไดรับการส่ือสารจํ านวน 5-6 สื่อ มีทั้งสิ้น 209 คน หรือคิดเปนรอยละ 53.18 การ
สื่อสารโดยรวมมีคาเฉลี่ยของจํ านวนการสื่อสารที่ไดรับเทากับ 5.31 หรืออยูในระดับปานกลาง
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2.3  การสนับสนุนของผูบริหารในการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000    มาใชใน
องคกร แบงระดับความคิดเห็นเปน 3 ระดับ คือ ระดับสงู ระดับปานกลาง และระดับต่ํ า ผลการ
วิเคราะหปรากฏตามตาราง 4.6

ตารางท่ี 4.6  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง
เกี่ยวกับการสนับสนุนของผูบริหารในการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชใน
องคกร

ปจจัยท่ีใชในการพิจารณา X S.D. ระดับความ
คิดเห็น

1. องคกรจัดใหมีการเผยแพรขาวสารเก่ียวกับระบบ 4.38 0.70 สูง
    บรหิารคุณภาพ ISO 9000 อยางสม่ํ าเสมอ
2. ผูบริหารมีหนังสือชมเชยเพ่ือเปนการใหกํ าลังใจแกหนวยงาน 3.65 0.97 ปานกลาง
    ตาง ๆ ท่ีปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
3. ผูบริหารไดอํ านวยความสะดวกหรือจัดหาทรัพยากรตาง ๆ 4.44 0.68 สูง
     ในการทํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
4. ผูบริหารมีการติดตามขาวความกาวหนาในการนํ าระบบ 4.43 0.64 สูง
     บรหิารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร
5. ผูบริหารใหความส ําคัญโดยก ําหนดใหเปนนโยบายขององคกร 4.52 0.67 สูง

เฉล่ียรวม 4.29 0.60 สูง

 จากตารางท่ี 4.6    แสดงใหเห็นวาการสนับสนุนของผูบริหารในการนํ าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.29 และเม่ือพิจารณาความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการสนับสนุนของผูบริหาร พบวาสวนใหญผูบริหารใหความส ําคัญโดยกํ าหนดให
เปนนโยบายขององคกร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.52 รองลงมา เปนการสนับสนุนโดยไดอํ านวยความ
สะดวกหรือจัดหาทรัพยากรตาง ๆในการทํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ
4.44  มีเพียงปจจัยเดียวท่ีการสนับสนุนของผูบริหารในการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช
ในองคกรอยูในระดับปานกลาง คือ การมีหนังสอืชมเชยเพ่ือเปนการใหกํ าลังใจแกหนวยงานตาง ๆ
ที่ปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.65
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2.4  การมีสวนรวมของพนักงานในการปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 แบง
ระดับความคิดเห็นเปน 3 ระดับ คือ ระดับสงู ระดับปานกลาง และระดับต่ํ า ผลการวิเคราะหปรากฏ
ตามตาราง 4.7

ตารางท่ี 4.7   แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง
เกี่ยวกับการมีสวน รวมของพนักงานในการปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

ปจจัยท่ีใชในการพิจารณา X S.D. ระดับความ
คิดเห็น

1.  เต็มใจท่ีจะใหความรวมมือในการปฏิบัติตามคูมือการ 4.53 0.63 สูง
     ปฏิบัติงาน ท่ีเก่ียวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
2. มีสวนรวมระดมความคิดเพ่ือจัดทํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 3.59 0.70 ปานกลาง
3. ใหความสนใจในการเขารบัการอบรมสัมมนาเก่ียวกับ 4.50 0.57 สูง
    ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
4. ปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 อยางตอเน่ือง 4.04 0.92 สูง
5. เต็มใจใหความรวมมือในการตอบขอซักถามจาก 4.41 0.57 สูง
     ผูตรวจสอบระบบคุณภาพ (Auditor)
6. มีความม่ันใจวาระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 จะชวยให 4.50 0.63 สูง
    การปฏิบัติงานมีคุณภาพ และเปนระบบ
7. ไดนํ าปญหา อุปสรรคในการปฏิบัติงานมาปรับปรุง 4.51 0.54 สูง
    แกไขใหสอดคลองตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

เฉล่ียรวม 4.30 0.34 สูง

จากตารางท่ี 4.7 แสดงใหเห็นวาการมีสวนรวมของพนักงานในการปฏิบัติตามระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 อยูในระดับสูง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.30 และพบวาสวนใหญเต็มใจที่จะ
ใหความรวมมือในการปฏิบัติตามคูมือการปฏิบัติงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.53 รองลงมาเปนการให
ความรวมมือโดยไดนํ าปญหา อุปสรรคในการปฏิบัติงานมาปรับปรุงแกไขใหสอดคลองตามระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.51 มีเพียงปจจัยเดียวที่การมีสวนรวมของพนักงานใน
การปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 อยูในระดับปานกลาง คือ การมีสวนรวมระดมความ
คิดเพ่ือจัดทํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.59
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สวนท่ี 3  ผลการวิเคราะหทัศนคติเก่ียวกับการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช
ใน องคกร  แบงเปน 3 ระดับ คือ ระดับสูง (ทศันคติเชิงบวก), ระดับปานกลาง (ทศันคติที่
ไมแสดงความคิดเห็น) และระดับตํ่ า (ทศันคติเชิงลบ)

ตารางท่ี 4.8   แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง
เกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ดานคุณภาพสินคา/
บริการ

ขอความ X S.D. ระดับความ
คิดเห็น

1 สนิคา/บริการ มีคุณภาพ และเปนมาตรฐาน 4.62 0.64 สูง
2 ขอรองเรียนของลูกคาลดนอยลง 3.63 1.05 ปานกลาง
3 การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพของสินคา /บริการ สามารถ
ทํ าไดงายและรวดเร็วขึ้น

4.10 0.87 สูง

4 ของเสียจากการผลิตลดลง 4.19 0.86 สูง
5 สินคา/บรกิารไดรับการยอมรับเช่ือถือท้ังในประเทศ และ
ระดับนานาชาต ิทํ าใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขัน

4.25 0.86 สูง

6 ใชทรัพยากรในการผลิตนอยลง และคุมคามากข้ึน 4.48 0.75 สูง
รวม 4.21 0.57 สูง

จากตารางท่ี 4.8 แสดงใหเห็นวาพนักงานมีความคิดเห็นตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9000 มาใชในองคกรดานคุณภาพสินคา/บริการในระดับสูง (ทัศนคติเชิงบวก)โดยมีคาเฉลี่ยเทา
กับ 4.21 และพบวาสวนใหญเห็นวาการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร มีสวนท ํา
ใหสินคา/บริการ มีคุณภาพ และเปนมาตรฐาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.62 รองลงมาเห็นวาท ําใหมีการ
ใชทรัพยากรในการผลตินอยลง และคุมคามากขึ้น โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.48 มีเพียงปจจัยเดียวที่กลุม
ตัวอยางเห็นวา การนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรดานคุณภาพสินคา/บริการใน
ระดับปานกลาง (ทัศนคติไมแสดงความคิดเห็น) คือ ขอรองเรียนของลูกคาลดนอยลง โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.63
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ตารางท่ี 4.9  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยางเก่ียว
กับการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน

ปจจัยท่ีใชในการพิจารณา X S.D. ระดับความ
คิดเห็น

1 พนักงานรูข้ันตอนการปฏิบัติงานกอนลงมือปฏิบัติงานจริง 4.35 0.87 สูง
2 พนักงานมีความรับผิดชอบและมีความเขาใจในวิธีการ
ปฏิบัติอยางชัดเจน

4.23 0.90 สูง

3 การปฏิบัติงานเปนไปตามลํ าดับขั้นการบังคับบัญชาที่ชัด
เจนมากข้ึน

4.16 0.83 สูง

4 สามารถแกไขปญหาท่ีเกิดข้ึนจากการทํ างานไดอยางรวดเร็ว 3.90 0.94 สูง
5 ขั้นตอนการทํ างานท่ีซ้ํ าซอนถูกตัดออกไปทํ าใหระยะเวลา
ในการทํ างานลดลง

3.66 0.87 ปานกลาง

เฉล่ียรวม 4.06 0.69 สูง

จากตารางท่ี 4.9 แสดงใหเห็นวาพนักงานมีความคิดเห็นตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9000 มาใชในองคกรดานข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงานอยูในระดับสูง (ทัศนคติเชิงบวก)โดยมีคา
เฉลี่ยเทากับ 4.06 และพบวาสวนใหญเห็นวาการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร
ท ําใหพนักงานรูข้ันตอนการปฏิบัติงานกอนลงมือปฏิบัติงานจริง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.35 รองลงมา
เห็นวาท ําใหพนักงานมีความรับผิดชอบและมีความเขาใจในวิธีการปฏิบัติอยางชัดเจน โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.23 มีเพียงปจจัยเดียวที่กลุมตัวอยางเห็นวา การนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชใน
องคกรดานขั้นตอน/วิธีการปฏิบัติงานอยูในระดับปานกลาง (ทัศนคติไมแสดงความคิดเห็น) คือ
ขั้นตอนการท ํางานที่ซํ้ าซอนถูกตัดออกไปท ําใหระยะเวลาในการทํ างานลดลง โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ
3.66
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ตารางท่ี 4.10  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง
เกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ดานความพึงพอใจของ
ลูกคาทั้งภายในและภายนอกองคกร

ปจจัยท่ีใชในการพิจารณา X S.D. ระดับความ
คิดเห็น

1 พนักงานมีความพึงพอใจในการทํ างานมากขึ้น 4.28 0.75 สูง
2 การประสานงานระหวางหนวยงานในองคกรเกิดขอขัดแยง
นอยลง

4.22 0.84 สูง

3 พนักงานไมมีความเครงเครียดในการปฏิบัติงานเน่ืองจากได
มีการแบงหนาท่ีอยางชัดเจน

4.23 0.78 สูง

4 ลูกคามีความพึงพอใจในบริษัทมากข้ึน 3.64 0.82 ปานกลาง
5 ลูกคามีความม่ันใจในสินคาและบริการ 4.54 0.64 สูง
6 ลูกคาสามารถลดเวลาและคาใชจายในการตรวจสอบสินคา/
บริการซํ ้า

4.56 0.62 สูง

เฉล่ียรวม 4.25 0.50 สูง

จากตารางท่ี 4.10 แสดงใหเห็นวาพนักงานมีความคิดเห็นตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9000 มาใชในองคกรดานความพึงพอใจของลูกคาทั้งภายในและภายนอกองคกรอยูในระดับสูง
(ทัศนคติเชิงบวก)โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25 และพบวาสวนใหญเห็นวาการนํ าระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9000 มาใชในองคกร ท ําใหลูกคาสามารถลดเวลาและคาใชจายในการตรวจสอบสินคา/บริการ
ซํ ้า โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.56 รองลงมาเห็นวาลูกคามีความมั่นใจในสินคาและบริการ โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 4.54 มีเพียงปจจัยเดียวที่กลุมตัวอยางเห็นวา การนํ าระบบบริหาร  คุณภาพ ISO 9000 มาใชใน
องคกรดานความพึงพอใจของลูกคาทั้งภายในและภายนอกองคกรอยูในระดับปานกลาง (ทัศนคติไม
แสดงความคิดเห็น) คือ ลูกคามีความพึงพอใจในบริษัทมากขึ้น โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.64
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ตารางท่ี 4.11  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง
เกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรทั้ง 3 ดาน

ขอความ X S.D. ระดับความ
คิดเห็น

1 ดานคุณภาพสินคา/บริการ 4.21 0.57 สูง
2 ดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน 4.06 0.69 สูง
3 ดานความพึงพอใจของลูกคาท้ังภายในและภายนอก
องคกร

4.25 0.50 สูง

รวม 4.18 0.46 สูง

จากตารางท่ี 4.11 แสดงใหเห็นวาพนักงานมีความคิดเห็นตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9000 มาใชในองคกรโดยรวมอยูในระดับสูง (ทัศนคติเชิงบวก) โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.18 ซึ่งพบ
วาสวนใหญเห็นวาการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ทํ าใหเกิดผลดีดานความ
พึงพอใจของลูกคาท้ังภายในและภายนอกองคกร โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.25  รองลงมาสงผลดีดาน
คุณภาพสินคา/บริการ โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ 4.21 และดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน โดยมีคาเฉลี่ยเทากับ
4.06
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สวนท่ี 4 ผลการทดสอบสมมตฐิาน

สมมติฐานที ่1 ปจจัยสวนบุคคล และขนาดองคกร ที่แตกตางกัน จะมีระดับทัศนคติตอ
การนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรแตกตางกัน

H0 : ลักษณะของบุคคลที่แตกตางกัน มีระดับทศันคติตอการนํ าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรไมแตกตางกัน

H1 : ลักษณะของบุคคลที่แตกตางกัน มีระดับทศันคติตอการนํ าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรแตกตางกัน

ผูวิจัยทํ าการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย ดวยสถิต ิT-Test สํ าหรับการทดสอบ
ปจจัยสวนบุคคลดานเพศ และขนาดองคกร สํ าหรับปจจัยสวนบุคคลดานอื่น ๆ เชน อายุ,ระดับการ
ศึกษา, ระยะเวลาการทํ างานกับองคกร ,ระยะเวลาการท ํางานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9000 และระดับงาน ผูวิจัยทํ าการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยดวยสถิติการวิเคราะหความ
แปรปรวน (ANOVA) โดยมีรายละเอียดดังนี้

ตารางท่ี 4.12  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับทัศนคติขององคกรท่ีมีตอการนํ าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใช ทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามเพศ

เพศ
ความคิดเห็น ชาย หญิง t

(n=281) (n=112)
X S.D. X S.D.

ดานคุณภาพสินคา/บริการ 4.20 0.60 4.25 0.48 -0.804
ดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน 4.09 0.69 3.99 0.69 1.198
ดานความพึงพอใจของลูกคา ทั้งภายในและภาย
นอกองคกร

4.27 0.50 4.18 0.5 1.623

รวม 4.19 0.48 4.15 0.41 0.882

จากตารางท่ี 4.12 ไมพบระดับนัยส ําคัญทางสถิติ ดังน้ันจึงยอมรับ H0 น่ันคือ ระดับ
ทัศนคติของเพศชายและเพศหญิงไมแตกตางกัน
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ตารางท่ี 4.13  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง
เกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 จํ าแนกตามอายุ

ความคิดเห็น อายุ X S.D. ระดับความคิดเห็น
ดานคุณภาพสินคา/บริการ ไมเกิน 20 ป 3.95 0.44 สูง

21-30 ป 4.12 0.64 สูง
31-40 ป 4.36 0.45 สูง
41 ปข้ึนไป 4.26 0.49 สูง

ดานข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน ไมเกิน 20 ป 3.45 0.69 ปานกลาง
21-30 ป 3.98 0.73 สูง
31-40 ป 4.21 0.64 สูง
41 ปข้ึนไป 4.23 0.47 สูง

ดานความพึงพอใจของลูกคา ไมเกิน 20 ป 3.80 0.40 สูง
21-30 ป 4.25 0.54 สูง
31-40 ป 4.33 0.41 สงู
41 ปข้ึนไป 4.21 0.47 สูง

รวม ไมเกิน 20 ป 3.75 0.32 สูง
21-30 ป 4.12 0.50 สูง
31-40 ป 4.31 0.39 สูง
41 ปข้ึนไป 4.23 0.41 สงู

จากตารางท่ี 4.13 พบวาคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยรวมของระดับความคิด
เห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามอาย ุพบ
วาพนักงานที่มีอายุไมเกิน 20 ป, 21-30 ป, 31-40 ป และ 41 ปขึ้นไป มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับ
สูง (ทัศนคติเชิงบวก) โดยพนักงานที่มีอายุระหวาง 31-40 ป มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับสูง
(ทัศนคติเชิงบวก) มากที่สุด
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ตารางท่ี 4.14 แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) ของคาเฉลี่ยระดับทัศนคติขององค
กรท่ีมตีอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช ทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามระดับอายุ

Sources of Variation Sum of
Squares

df Mean
Square

F

ดานคุณภาพสินคา/บริการ Between Groups 5.955 3 1.985 6.391**
Within Groups 120.820 389 .311
Total 126.774 392

ดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน Between Groups 13.739 3 4.580 10.335**
Within Groups 172.380 389 .443
Total 186.119 392

ดานความพึงพอใจของลูกคา Between Groups 5.222 3 1.741 7.382**
Within Groups 91.723 389 .236
Total 96.945 392

รวม Between Groups 6.732 3 2.244 11.325**
Within Groups 77.078 389 .198
Total 83.810 392

** P < 0.01

จากตารางท่ี 4.14 พบวาคาสถิติทดสอบ F มีนัยส ําคัญทางสถิติที่ระดับ .000 (F=11.325)
ซึ่งนอยกวาระดับความมีนัยส ําคัญ ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0 น่ันคือ พนักงานที่มีอายุตางกันจะมีระดับ
ทัศนคติที่แตกตางกัน โดยพบวาอายุที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับทัศนคติทั้ง 3 ดาน แตกตางกัน
จึงทํ าการวิเคราะหผล Post Hoc Test ตามวิธีของ Scheffe ตอตามตาราง 4.15
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ตารางท่ี 4.15  ผลการทดสอบความแตกตางรายคูของคาเฉลี่ยระดับทัศนคติขององคกรที่มีตอการน ํา
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช จํ าแนกตามอาย ุดวยวิธีของเซฟเฟ (Scheffe)

ตัวแปรตน อายุ ความแตก
ตางเฉล่ีย

ดานคุณภาพสินคา/บริการ ไมเกิน 20 ป 21-30 ป      -.1708
(X=3.95) 31-40 ป      -.4115*

41 ปข้ึนไป      -.3090
21-30 ป ไมเกิน20 ป       .1708
(X=4.12) 31-40 ป      -.2406**

41 ปข้ึนไป      -.1382
31-40 ป ไมเกิน 20 ป       .4115*
(X=4.36) 21-30 ป       .2406**

41 ปข้ึนไป       .1025
41 ปข้ึนไป ไมเกิน 20 ป       .3090
(X=4.26) 21-30 ป       .1382

31-40 ป      -.1025
ดานข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน ไมเกิน 20 ป 21-30 ป      -.5278**

(X=3.45) 31-40 ป      -.7634**
41 ปข้ึนไป      -.7800**

21-30 ป ไมเกิน20 ป       .5278**
(X=3.98) 31-40 ป      -.2356*

41 ปข้ึนไป      -.2522
31-40 ป ไมเกิน 20 ป       .7634**
(X=4.21) 21-30 ป       .2356*

41 ปข้ึนไป      -.0166
41 ปข้ึนไป ไมเกิน 20 ป       .7800**
(X=4.23) 21-30 ป       .2522

31-40 ป       .0166
*  P < 0.05
** P < 0.01
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ตารางท่ี 4.15  (ตอ)

ตัวแปรตน อายุ ความแตก
ตางเฉล่ีย

ดานความพึงพอใจของลูกคา ไมเกิน 20 ป 21-30 ป      -.4453**
(X=3.80) 31-40 ป      -.5328**

41 ปข้ึนไป      -.4079*
21-30 ป ไมเกิน20 ป       .4453**
(X=4.25) 31-40 ป      -.0875

41 ปข้ึนไป       .0374
31-40 ป ไมเกิน 20 ป       .5328**
(X=4.33) 21-30 ป       .0875

41 ปข้ึนไป       .1249
41 ปข้ึนไป ไมเกิน 20 ป       .4079*
(X=4.21) 21-30 ป      -.0374

31-40 ป      -.1249

รวม ไมเกิน 20 ป 21-30 ป      -.3734**
(X=3.75) 31-40 ป      -.5586**

41 ปข้ึนไป      -.4831**
21-30 ป ไมเกิน20 ป       .3734**
(X=4.12) 31-40 ป      -.1852**

41 ปข้ึนไป      -.1097
31-40 ป ไมเกิน 20 ป       .5586**
(X=4.31) 21-30 ป       .1852**

41 ปข้ึนไป       .0755
41 ปข้ึนไป ไมเกิน 20 ป       .4831**
(X=4.23) 21-30 ป       .1097

31-40 ป      -.0755
*  P < 0.05
** P < 0.01



70

จากตารางท่ี 4.15 พบวาระดับอายุของพนักงานที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับทัศนคติที่มี
ตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ คือ
พนักงานที่มีอายุไมเกิน 20 ป มีความแตกตางกับพนักงานที่มีอาย ุ21-30 ป  (มีคาเฉลี่ยแตกตางเทากับ
-.3734)  อายุ 31-40 ป (มีคาเฉลี่ยแตกตางเทากับ -.5586) และอาย ุ41 ปขึ้นไป (มีคาเฉลี่ยแตกตางเทา
กับ -.4831)  นอกจากนี้พนักงานที่มีอายุ 21-30 ป ยังแตกตางกับพนักงานที่มีอาย ุ31-40 ป (มีคาเฉลี่ย
แตกตางเทากับ -.1852)  กลาวไดวา พนักงานที่มีอายุนอยมีระดับทัศนคติเกี่ยวกับการน ําระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรทั้ง 3 ดาน ต่ํ ากวาพนักงานที่มีอายุมากกวา อยางมีนัยส ําคัญ

ตารางท่ี 4.16  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง
เกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 จํ าแนกตามระดับการศึกษา

ความคิดเห็น ระดับการศึกษา X S.D. ระดับความคิดเห็น
ดานคุณภาพสินคา/บรกิาร มัธยมตน 4.04 0.32 สูง

มัธยมปลาย/ปวช. 4.07 0.61 สงู
อนุปริญญา/ปวส. 4.10 0.57 สูง
ปริญญาตรี 4.31 0.54 สูง
สูงกวาปริญญาตรี 4.67 0.31 สงู

ดานข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน มัธยมตน 3.84 0.22 สูง
มัธยมปลาย/ปวช. 3.97 0.60 สูง
อนุปริญญา/ปวส. 4.01 0.68 สูง
ปริญญาตรี 4.10 0.75 สูง
สูงกวาปริญญาตรี 4.43 0.48 สูง

ดานความพึงพอใจของลูกคา มัธยมตน 3.96 0.47 สูง
มัธยมปลาย/ปวช. 4.10 0.58 สูง
อนุปริญญา/ปวส. 4.13 0.55 สูง
ปริญญาตรี 4.37 0.39 สูง
สูงกวาปริญญาตรี 4.47 0.32 สูง

ตารางท่ี  4.16 (ตอ)
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ความคิดเห็น ระดับการศึกษา X S.D. ระดับความคิดเห็น
รวม มัธยมตน 3.95 0.25 สูง

มัธยมปลาย/ปวช. 4.05 0.53 สูง
อนุปริญญา/ปวส. 4.08 0.48 สูง
ปริญญาตรี 4.27 0.41 สงู
สูงกวาปริญญาตรี 4.53 0.27 สูง

จากตารางท่ี 4.16 พบวาคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยรวมของระดับความคิด
เห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามระดับการ
ศึกษา พบวาพนักงานที่มีการศึกษาระดับ มัธยมตน, มัธยมปลาย/ปวช. , อนุปริญญา/ปวส. , ปริญญา
ตรี และสูงกวาปริญญาตรี มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับสูง (ทัศนคติเชิงบวก) โดยพนักงานที่มี
การศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตรี มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับสูง (ทัศนคติเชิงบวก) มากที่สุด
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ตารางท่ี 4.17  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) ของคาเฉลี่ยระดับทัศนคติขององค
กรท่ีมตีอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช ทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามระดับการ
ศึกษา

Sources of Variation Sum of
Squares

df Mean
Square

F

ดานคุณภาพสินคา/บริการ Between Groups 8.8004 4 2.200      7.241**
Within Groups 117.8853 388 0.304
Total 126.6856 392

ดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน Between Groups 4.1693 4 1.042      2.223
Within Groups 181.9494 388 0.469
Total 186.1187 392

ดานความพึงพอใจของลูกคา Between Groups 7.5595 4 1.890      8.205**
Within Groups 89.3666 388 0.230
Total 96.9260 392

รวม Between Groups 6.4407 4 1.610      8.063**
Within Groups 77.4845 388 0.200
Total 83.9252 392

** P < 0.01

จากตารางท่ี 4.17 จากการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) โดยภาพรวมของระดับ
ทัศนคติทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามระดับการศึกษา พบวาคาสถิติทดสอบ F มีนัยสํ าคัญทางสถิติที่ระดับ
.000( F=8.063) ซึ่งนอยกวาระดับความมีนัยส ําคัญ ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0  น่ันคือ พนักงานที่มีระดับ
การศึกษาตางกันจะมีระดับทัศนคติที่แตกตางกัน โดยพบวาระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ย
ระดับทัศนคติ 2 ดานท่ี แตกตางกัน คือ ดานคุณภาพสินคา/บริการ และดานความพึงพอใจของลูกคา
ทั้งภายในและภายนอกองคกร จึงทํ าการวิเคราะหผล Post Hoc Test ตามวิธีของ Scheffe ตอตาม
ตารางท่ี 4.18
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ตารางท่ี  4.18  ผลการทดสอบความแตกตางรายคูของคาเฉลี่ยระดับทัศนคติขององคกรที่มีตอการน ํา
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช จํ าแนกตามระดับการศึกษา ดวยวิธีของเซฟเฟ
(Scheffe)

ตัวแปรตน ระดับการศึกษา ความแตก
ตางเฉล่ีย

ดานคุณภาพสินคา/บริการ ม.ตน ม.ปลาย/ปวช.      -.0294
 (X=4.04) อนุปริญญา/ปวส.      -.0644

ปริญญาตรี      -.2731
สูงกวาปริญญาตรี      -.6313

ม.ปลาย/ปวช. ม.ตน       .0294
 (X=4.07) อนุปริญญา/ปวส.      -.0349

ปริญญาตรี      -.2437
สูงกวาปริญญาตรี      -.6018**

อนุปริญญา/ปวส. ม.ตน       .0644
 (X=4.10) ม.ปลาย/ปวช.       .0349

ปริญญาตรี      -.2087*
สูงกวาปริญญาตรี      -.5669**

ปริญญาตรี ม.ตน       .2731
 (X=4.31) ม.ปลาย/ปวช.       .2437

อนุปริญญา/ปวส.       .2087*
สูงกวาปริญญาตรี      -.3582

*  P < 0.05
** P < 0.01
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ตารางท่ี 4.18  (ตอ)

ตัวแปรตน ระดับการศึกษา ความแตก
ตางเฉล่ีย

ดานความพึงพอใจของลูกคา ม.ตน ม.ปลาย/ปวช.      -.1386
 (X=3.96) อนุปริญญา/ปวส.      -.1667

ปริญญาตรี      -.4105
สูงกวาปริญญาตรี      -.5098

ม.ปลาย/ปวช. ม.ตน       .1386
 (X=4.10) อนุปริญญา/ปวส.      -.0281

ปริญญาตรี      -.2719**
สูงกวาปริญญาตรี      -.3712

อนุปริญญา/ปวส. ม.ตน       .1667
 (X=4.13) ม.ปลาย/ปวช.       .0281

ปริญญาตรี      -.2437**
สูงกวาปริญญาตรี      -.3431

ปริญญาตรี ม.ตน       .4105
 (X=4.37) ม.ปลาย/ปวช.       .2719**

อนุปริญญา/ปวส.       .2437**
สูงกวาปริญญาตรี      -.0993

สูงกวาปริญญาตรี ม.ตน       .5098
 (X=4.47) ม.ปลาย/ปวช.       .3712

อนุปริญญา/ปวส.       .3431
ปริญญาตรี       .0993

** P <  0.01
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ตารางท่ี 4.18  (ตอ)

ตัวแปรตน ระดับการศึกษา ความแตก
ตางเฉล่ีย

รวม ม.ตน ม.ปลาย/ปวช.      -.0957
 (X=3.95) อนุปริญญา/ปวส.      -.1297

ปริญญาตรี      -.3162
สูงกวาปริญญาตรี      -.5750*

ม.ปลาย/ปวช. ม.ตน       .0957
 (X=4.05) อนุปริญญา/ปวส.      -.0340

ปริญญาตรี      -.2205*
สูงกวาปริญญาตรี      -.4793**

อนุปริญญา/ปวส. ม.ตน       .1297
 (X=4.08) ม.ปลาย/ปวช.       .0340

ปริญญาตรี      -.1865*
สูงกวาปริญญาตรี      -.4453**

ปริญญาตรี ม.ตน       .3162
 (X=4.27) ม.ปลาย/ปวช.       .2205*

อนุปริญญา/ปวส.       .1865*
สูงกวาปริญญาตรี      -.2588

สูงกวาปริญญาตรี ม.ตน       .5750*
 (X=4.53) ม.ปลาย/ปวช.       .4793**

อนุปริญญา/ปวส.       .4453**
ปริญญาตรี       .2588

*  P < 0.05
** P < 0.01
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จากตารางท่ี 4.18    พบวาระดับการศึกษาของพนักงานที่แตกตางกัน มีคาเฉลี่ยระดับ
ทัศนคติท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในดานคุณภาพสินคา/บริการ และ ดาน
ความพึงพอใจของลูกคาแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ ดังน้ี

1)! ดานคุณภาพสินคา/บริการ พบวา พนักงานที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอน
ปลาย/ปวช. มีความแตกตางกับพนักงานที่มีการศึกษาระดับสูงกวาปริญญาตร ี (มีคาเฉลี่ยแตกตาง
เทากับ -.6018)  และพนักงานท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. มีความแตกตางกับพนักงานที่มี
การศึกษาระดับปริญญาตรี (มีคาเฉลี่ยแตกตางเทากับ -.2087) และระดับสูงกวาปริญญาตรี  (มีคา
เฉลี่ยแตกตางเทากับ -.5699)

2)! ดานความพึงพอใจของลูกคา ทั้งภายในองคกรและภายนอกองคกร พบวา พนักงาน
ที่มีการศึกษาระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. มีความแตกตางกับพนักงานที่มีการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี  (มีคาเฉลี่ยแตกตางเทากับ -.2719)  และพนักงานท่ีมีการศึกษาระดับอนุปริญญา/ปวส. มี
ความแตกตางกับพนักงานที่มีการศึกษาระดับระดับปริญญาตรี (มีคาเฉลี่ยแตกตางเทากับ -.2437)

กลาวไดวาพนักงานที่มีระดับการศึกษานอยมีระดับทัศนคติเกี่ยวกับการน ําระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ดานคุณภาพสินคา/บริการ และดานความพึงพอใจของลูกคาทั้ง
ภายในองคกร และภายนอกองคกร ต่ํ ากวาพนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกวา อยางมีนัยส ําคัญ
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ตารางท่ี 4.19  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง
เกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 จํ าแนกตามระยะเวลาการท ํางานกับ
องคกร

ความคิดเห็น ระดับการศึกษา X S.D. ระดับความคิดเห็น
ดานคุณภาพสินคา/บริการ ตํ ่ากวา 5 ป 3.85 0.66 สูง

5-10 ป 4.34 0.42 สูง
11-15 ป 4.35 0.53 สูง
มากกวา 15 ป 4.38 0.43 สูง

ดานข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน ต่ํ ากวา 5 ป 3.58 0.71 ปานกลาง
5-10 ป 4.21 0.62 สูง
11-15 ป 4.26 0.60 สูง
มากกวา 15 ป 4.30 0.49 สูง

ดานความพึงพอใจของลูกคา ตํ ่ากวา 5 ป 3.93 0.49 สูง
5-10 ป 4.41 0.44 สูง
11-15 ป 4.34 0.45 สูง
มากกวา 15 ป 4.29 0.45 สูง

รวม ต่ํ ากวา 5 ป 3.80 0.43 สูง
5-10 ป 4.33 0.36 สูง
11-15 ป 4.32 0.44 สูง
มากกวา 15 ป 4.33 0.37 สูง

จากตารางท่ี 4.19 พบวาคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยรวมของระดับความคิด
เห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามระยะ
เวลาการท ํางานกับองคกร พบวาพนักงานที่มีอายุงานตํ ่ากวา 5 ป, 5-10 ป, 11-15 ป และมากกวา 15 ป
มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับสูง (ทัศนคติเชิงบวก) โดยพนักงานที่มีอายุงาน 5-10 ป และ มากกวา
15 ป มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับสูง (ทัศนคติเชิงบวก) มากที่สุด
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ตารางท่ี 4.20  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) ของคาเฉลี่ยระดับทัศนคติขององค
กรท่ีมตีอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช ทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามระยะเวลา
การท ํางานกับองคกร

Sources of Variation Sum of
Squares

df Mean
Square

F

ดานคุณภาพสินคา/บริการ Between Groups 20.157 3 6.719 24.535**
Within Groups 106.529 389 0.274
Total 126.686 392

ดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน Between Groups 35.230 3 11.743 30.275**
Within Groups 150.889 389 0.388
Total 186.119 392

ดานความพึงพอใจของลูกคา Between Groups 15.276 3 5.092 24.259**
Within Groups 81.651 389 0.210
Total 96.926 392

รวม Between Groups 21.827 3 7.276 45.576**
Within Groups 62.098 389 0.160
Total 83.925 392

** P < 0.01

จากตารางท่ี 4.20 จากการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) โดยภาพรวมของระดับ
ทัศนคติทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามระยะเวลาการท ํางานกับองคกร พบวาคาสถิติทดสอบ F มีนัยส ําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .000( F=45.576) ซึ่งนอยกวาระดับความมีนัยส ําคัญ ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0  น่ันคือ
พนักงานที่มีระยะเวลาการท ํางานกับองคกรตางกันจะมีระดับทัศนคติที่แตกตางกัน โดยพบวาระดับ
การศึกษาที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับทัศนคต ิทั้ง 3 ดาน แตกตางกัน จึงทํ าการวิเคราะหผล Post
Hoc Test ตามวิธีของ Scheffe ตอตามตารางที ่4.21
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ตารางท่ี  4.21  ผลการทดสอบความแตกตางรายคูของคาเฉลี่ยระดับทัศนคติขององคกรที่มีตอการน ํา
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช     จํ าแนกตามระยะเวลาการท ํางานกับองคกร
ดวยวิธีของเซฟเฟ (Scheffe)

ตัวแปรตน ระยะเวลาการทํ างานกับองคกร ความแตก
ตางเฉล่ีย

ดานคุณภาพสินคา/บริการ ตํ ่ากวา 5 ป 5-10 ป      -.4923**
(X=3.85) 11-15 ป      -.5031**

มากกวา 15 ป      -.5372**
5-10 ป ต่ํ ากวา 5 ป       .4923**
(X=4.34) 11-15 ป      -.0109

มากกวา 15 ป      -.0449
11-15 ป ต่ํ ากวา 5 ป       .5031**
(X=4.35) 5-10  ป       .0109

มากกวา 15 ป      -.0341
มากกวา 15 ป ต่ํ ากวา 5 ป       .5372**
(X=4.38) 5-10 ป       .0449

11-15 ป       .0341

ดานข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน ต่ํ ากวา 5 ป 5-10 ป      -.6318**
(X=3.58) 11-15 ป      -.6793**

มากกวา 15 ป      -.7236**
5-10 ป ต่ํ ากวา 5 ป       .6318**
(X=4.21) 11-15 ป      -.0475

มากกวา 15 ป      -.0919
11-15 ป ต่ํ ากวา 5 ป       .6793**
(X=4.26) 5-10  ป       .0475

มากกวา 15 ป      -.0444
มากกวา 15 ป ต่ํ ากวา 5 ป       .7236**
(X=4.30) 5-10 ป      .0919

11-15 ป      .0444
** P < 0.01
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ตารางท่ี 4.21 (ตอ)

ตัวแปรตน ระยะเวลาการทํ างานกับองคกร ความแตก
ตางเฉล่ีย

ดานความพึงพอใจของลูกคา ตํ ่ากวา 5 ป 5-10 ป      -.4763**
(X=3.93) 11-15 ป      -.4081**

มากกวา 15 ป      -.3586**
5-10 ป ต่ํ ากวา 5 ป       .4763**
(X=4.41) 11-15 ป       .0682

มากกวา 15 ป       .1177
11-15 ป ต่ํ ากวา 5 ป       .4081**
(X=4.34) 5-10  ป      -.0682

มากกวา 15 ป       .0495
มากกวา 15 ป ต่ํ ากวา 5 ป       .3586**
(X=4.29) 5-10 ป      -.1177

11-15 ป      -.0495

รวม ต่ํ ากวา 5 ป 5-10 ป      -.5279**
(X=3.80) 11-15 ป      -.5222**

มากกวา 15 ป      -.5292**
5-10 ป ต่ํ ากวา 5 ป       .5279**
(X=4.33) 11-15 ป       .0057

มากกวา 15 ป      -.0013
11-15 ป ต่ํ ากวา 5 ป       .5222**
(X=4.32) 5-10  ป      -.0057

มากกวา 15 ป       -.0070
มากกวา 15 ป ต่ํ ากวา 5 ป      .5292**
(X=4.33) 5-10 ป       .0013

11-15 ป       .0070
** P < 0.01
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จากตารางท่ี 4.21 พบวาระยะเวลาการท ํางานกับองคกรที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับ
ทัศนคติท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทาง
สถิต ิเฉพาะพนักงานที่มีระยะเวลาการท ํางานกับองคกรไมเกิน 5 ป จะมีความแตกตางกับพนักงานที่
มีระยะเวลาการทํ างานกับองคกร 5-10 ป ระยะเวลาการท ํางานกับองคกร 11-15 ป และ ระยะเวลา
การท ํางานกับองคกรมากกวา 15 ป (มีคาเฉลี่ยแตกตางเทากับ -.5279, -.5222 และ-.5292 ตามล ําดับ)
กลาวไดวา พนักงานที่มีระยะเวลาการท ํางานกับองคกรไมเกิน 5 ป มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับการน ํา
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรทั้ง 3 ดาน ต่ํ ากวาพนักงานที่มีระยะเวลาการท ํางาน
เกนิ 5 ป อยางมีนัยส ําคัญ
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ตารางท่ี 4.22  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง
เกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 จํ าแนกตามระยะเวลาการท ํางานที่เกี่ยว
ของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

ความคิดเห็น ระดับการศึกษา X S.D. ระดับความคิดเห็น
ดานคุณภาพสินคา/บริการ นอยกวา 1 ป 3.62 0.65 ปานกลาง

1-2 ป 4.21 0.49 สูง
3-5 ป 4.37 0.37 สูง
5 ปข้ึนไป 4.52 0.35 สูง

ดานข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน นอยกวา 1 ป 3.32 0.61 ปานกลาง
1-2 ป 3.96 0.73 สูง
3-5 ป 4.31 0.36 สูง
5 ปข้ึนไป 4.51 0.37 สูง

ดานความพึงพอใจของลูกคา นอยกวา 1 ป 3.90 0.43 สูง
1-2 ป 4.19 0.56 สูง
3-5 ป 4.34 0.38 สูง
5 ปข้ึนไป 4.49 0.41 สงู

รวม นอยกวา 1 ป 3.63 0.37 ปานกลาง
1-2 ป 4.13 0.41 สงู
3-5 ป 4.34 0.29 สูง
5 ปข้ึนไป 4.51 0.30 สูง

จากตารางท่ี 4.22 พบวาคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยรวมของระดับความคิด
เห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามระยะ
เวลาการท ํางานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 พบวาพนักงานที่มีระยะเวลาการ
ทํ างานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 นอยกวา 1 ป มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับ
ปานกลาง (ทัศนคติที่ไมแสดงความคิดเห็น) พนักงานที่มีระยะเวลาการท ํางานที่เกี่ยวของกับระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 1-2 ป, 3-5 ป และ 5 ปขึ้นไป มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับสูง (ทัศนคติ
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เชิงบวก) โดยพนักงานที่มีระยะเวลาการท ํางานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 5 ป
ขึ้นไป มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับสูง (ทัศนคติเชิงบวก) มากที่สุด

ตารางท่ี 4.23  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) ของคาเฉลี่ยระดับทัศนคติขององค
กรท่ีมตีอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช ทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามระยะเวลา
การท ํางานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

Sources of Variation Sum of
Squares

df Mean
Square

F

ดานคุณภาพสินคา/บริการ Between Groups 40.271 3 13.424 60.427**
Within Groups 86.415 389 0.222
Total 126.686 392

ดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน Between Groups 72.279 3 24.093 82.328**
Within Groups 113.840 389 0.293
Total 186.119 392

ดานความพึงพอใจของลูกคา Between Groups 16.516 3 5.505 26.634**
Within Groups 80.410 389 0.207
Total 96.926 392

รวม Between Groups 37.847 3 12.616 106.505**
Within Groups 46.078 389 0.118
Total 83.925 392

** P < 0.01

จากตารางท่ี 4.23จากการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) โดยภาพรวมของระดับ
ทัศนคติทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามระยะเวลาการท ํางานกับองคกร พบวาคาสถิติทดสอบ F มีนัยส ําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .000( F=106.505) ซึ่งนอยกวาระดับความมีนัยส ําคัญ ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0  น่ันคือ
พนักงานที่มีระยะเวลาการท ํางานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ที่แตกตางกัน จะมี
ระดับทัศนคติที่แตกตางกัน โดยพบวาระดับการศึกษาที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับทัศนคต ิทั้ง
3 ดาน แตกตางกัน จึงท ําการวิเคราะหผล Post Hoc Test ตามวิธีของ Scheffe ตอตามตารางที ่4.24
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ตารางท่ี 4.24  ผลการทดสอบความแตกตางรายคูของคาเฉลี่ยระดับทัศนคติขององคกรที่มีตอการน ํา
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช จํ าแนกตามระยะเวลาการท ํางานที่เกี่ยวของกับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ดวยวิธีของเซฟเฟ (Scheffe)

ตัวแปรตน ระยะเวลาการทํ างานท่ีเก่ียวของกับระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000

ความแตก
ตางเฉล่ีย

คุณภาพสินคา/บริการ นอยกวา 1 ป 1-2 ป      -.5943**
(X=3.62) 3-5 ป      -.7558**

5 ปข้ึนไป      -.9016**
1-2 ป นอยกวา 1 ป       .5943**
(X=4.21) 3-5 ป      -.1615

5 ป ข้ึนไป      -.3073**
3-5 ป นอยกวา 1 ป       .7558**
(X=4.37) 1-2 ป       .1615

5 ปข้ึนไป      -.1458
5 ปข้ึนไป นอยกวา 1 ป       .9016**
(X=4.52) 1-2 ป       .3073**

3-5 ป       .1458
ข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน นอยกวา 1 ป 1-2 ป      -.6428**

(X=3.32) 3-5 ป      -.9963**
5 ปข้ึนไป    -1.1972**

1-2 ป นอยกวา 1 ป       .6428**
(X=3.96) 3-5 ป      -.3535**

5 ป ข้ึนไป      -.5544**
3-5 ป นอยกวา 1 ป       .9963**
(X=4.31) 1-2 ป       .3535**

5 ปข้ึนไป      -.2009
5 ปข้ึนไป นอยกวา 1 ป     1.1972**
(X=4.51) 1-2 ป       .5544**

3-5 ป       .2009
** P < 0.01
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ตารางท่ี 4.24 (ตอ)

ตัวแปรตน ระยะเวลาการทํ างานท่ีเก่ียวของกับระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000

ความแตก
ตางเฉล่ีย

ความพึงพอใจของลูกคา นอยกวา 1 ป 1-2 ป      -.2825**
(X=3.90) 3-5 ป      -.4336**

5 ปข้ึนไป      -.5870**
1-2 ป นอยกวา 1 ป       .2825**
(X=4.19) 3-5 ป      -.1511

5 ป ข้ึนไป      -.3045**
3-5 ป นอยกวา 1 ป       .4336**
(X=4.34) 1-2 ป       .1511

5 ปข้ึนไป      -.1534
5 ปข้ึนไป นอยกวา 1 ป       .5870**
(X=4.49) 1-2 ป       .3045**

3-5 ป       .1534

รวม นอยกวา 1 ป 1-2 ป      -.4984**
(X=3.63) 3-5 ป      -.7128**

5 ปข้ึนไป      -.8781**
1-2 ป นอยกวา 1 ป       .4984**
(X=4.13) 3-5 ป      -.2144**

5 ป ข้ึนไป      -.3796**
3-5 ป นอยกวา 1 ป       .7128**
(X=4.34) 1-2 ป       .2144**

5 ปข้ึนไป      -.1652**
5 ปข้ึนไป นอยกวา 1 ป       .8781**
(X=4.51) 1-2 ป       .3796**

3-5 ป       .1652**
** P < 0.01
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จากตารางท่ี 4.24 พบวาระยะเวลาการท ํางานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO
9000 ที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับทัศนคติที่มีตอการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชโดย
รวม แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาทุกชวงระยะเวลาการท ํางาน คือ ชวงระยะเวลา
นอยกวา 1 ป ชวงระยะเวลา 1-2 ป  ชวงระยะเวลา 3-5 ป และชวงระยะเวลา 5 ปขึ้นไป มีความ
แตกตางกันทุกชวง โดยพนักงานที่มีระยะเวลาการท ํางานเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
นอย จะมีระดับทัศนคติเกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรทั้ง 3 ดาน
ต่ํ ากวาพนักงานที่มีระยะเวลาการท ํางานที่เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 นาน อยางมี
นัยส ําคัญ

ตารางท่ี 4.25  แสดงคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นของกลุมตัวอยาง
เกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 จํ าแนกตามระยะเวลาการท ํางานที่เกี่ยว
ของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 จํ าแนกตามระดับงาน

ความคิดเห็น ระดับการศึกษา X S.D. ระดับความคิดเห็น
ดานคุณภาพสินคา/บริการ ปฏิบัติการ 4.13 0.55 สูง

บริหาร 4.26 0.58 สูง
จัดการ 4.53 0.51 สงู

ดานข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน ปฏิบัติการ 4.01 0.63 สูง
บริหาร 4.04 0.82 สูง
จัดการ 4.40 0.49 สูง

ดานความพึงพอใจของลูกคา ปฏิบัติการ 4.10 0.53 สูง
บริหาร 4.45 0.36 สูง
จัดการ 4.49 0.28 สูง

รวม ปฏิบัติการ 4.08 0.47 สูง
บริหาร 4.26 0.44 สูง
จัดการ 4.48 0.33 สูง
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จากตารางท่ี 4.25 พบวาคาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานโดยรวมของระดับความคิด
เห็นของกลุมตัวอยางเกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามระดับ
งาน พบวาพนักงานอยูในระดับปฏิบัติการ, บริหาร และจัดการ มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับสูง
(ทัศนคติเชิงบวก) โดยพนักงานที่อยูในระดับจัดการ มีระดับความคิดเห็นอยูในระดับสูง (ทัศนคติ
เชิงบวก) มากที่สุด

ตารางท่ี 4.26  แสดงผลการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) ของคาเฉลี่ยระดับทัศนคติขององค
กรท่ีมตีอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช ทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามระดับงาน

Sources of Variation Sum of
Squares

df Mean
Square

F

ดานคุณภาพสินคา/บริการ Between Groups 6.147 2 3.073 9.944**
Within Groups 120.539 390 0.309
Total 126.686 392

ดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน Between Groups 5.797 2 2.898 6.269**
Within Groups 180.322 390 0.462
Total 186.119 392

ดานความพึงพอใจของลูกคา Between Groups 12.126 2 6.063 27.885**
Within Groups 84.800 390 0.217
Total 96.926 392

รวม Between Groups 6.810 2 3.405 17.219**
Within Groups 77.116 390 0.198
Total 83.925 392

** P < 0.01
จากตารางท่ี 4.26 จากการวิเคราะหความแปรปรวน (ANOVA) โดยภาพรวมของระดับ

ทัศนคติทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามระดับงาน พบวาคาสถิติทดสอบ F มีนัยสํ าคัญทางสถิติที่ระดับ .000
( F=17.219) ซึ่งนอยกวาระดับความมีนัยส ําคัญ ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0  น่ันคือ พนักงานที่มีระดับงานที่
แตกตางกัน จะมีระดับทัศนคติที่แตกตางกัน โดยพบวาระดับงานที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับ
ทัศนคติ ทั้ง 3 ดาน แตกตางกัน จึงท ําการวิเคราะหผล Post Hoc Test ตามวิธีของ Scheffe ตอตาม
ตารางท่ี 4.27
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ตารางท่ี 4.27  ผลการทดสอบความแตกตางรายคูของคาเฉลี่ยระดับทัศนคติขององคกรที่มีตอการน ํา
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช จํ าแนกตามระดับงาน ดวยวิธีของเซฟเฟ
(Scheffe)

ตัวแปรตน ระดับงาน ความแตก
ตางเฉล่ีย

คุณภาพสินคา/บริการ ปฏิบัติการ บังคับบัญชา      -.1231
(X=4.13) จัดการ      -.3937**
บังคับบัญชา ปฏิบัติการ       .1231
(X=4.26) จัดการ      -.2706*
จัดการ ปฏิบัติการ       .3937**
(X=4.53) บังคับบัญชา       .2706*

ข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน ปฏิบัติการ บังคับบัญชา      -.0351
(X=4.01) จัดการ      -.3896**
บังคับบัญชา ปฏิบัติการ       .0351
 (X=4.04) จัดการ      -.3545*
จัดการ ปฏิบัติการ       .3896**
(X=4.40) บังคับบัญชา       .3545*

ความพึงพอใจของลูกคา ปฏิบัติการ บังคับบัญชา      -.3451**
(X=4.10) จัดการ      -.3892**
บังคับบัญชา ปฏิบัติการ       .3451**
(X=4.45) จัดการ      -.0441
จัดการ ปฏิบัติการ       .3892**
(X=4.49) บังคับบัญชา      .0441

*  P < 0.05
** P < 0.01
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ตารางท่ี 4.27  (ตอ)

ตัวแปรตน ระดับงาน ความแตก
ตางเฉล่ีย

รวม ปฏิบัติการ บังคับบัญชา      -.1756**
 (X=4.08) จัดการ      -.3914**
บังคับบัญชา ปฏิบัติการ       .1756**
 (X=4.26) จัดการ      -.2158*
จัดการ ปฏิบัติการ       .3914**
 (X=4.48) บังคับบัญชา       .2158*

*  P < 0.05
** P < 0.01

จากตารางท่ี 4.27 พบวาระดับงานที่แตกตางกันมีคาเฉลี่ยระดับทัศนคติที่มีตอการน ํา
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชโดยรวม แตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญทางสถิติ โดยพบวาแตละ
ระดับงาน คือ ระดับปฏิบัติการ ระดับบังคับบัญชา และระดับจัดการ มีความแตกตางกันทุกระดับ
โดยพนักงานที่มีระดับตํ ่า จะมีระดับทัศนคติเกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชใน
องคกรท้ัง 3 ดาน ต่ํ ากวาพนักงานที่มีระดับงานสูงกวาอยางมีนัยส ําคัญ
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ตารางท่ี 4.28  แสดงผลการเปรียบเทียบคาเฉล่ียระดับทัศนคติขององคกรท่ีมีตอการนํ าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใช ทั้ง 3 ดาน จํ าแนกตามขนาดองคกร

ขนาดองคกร
ความคิดเห็น ขนาดเล็ก ขนาดใหญ t

(n=92) (n=301)
X S.D. X S.D.

ดานคุณภาพสินคา/บริการ 4.08 0.69 4.25 0.52     -2.155*
ดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน 3.94 0.76 4.10 0.66     -1.735
ดานความพึงพอใจของลูกคาทั้งภายในและภาย
นอกองคกร

4.19 0.55 4.26 0.48     -1.066

รวม 4.08 0.55 4.21 0.43     -2.046*
*  P < 0.05

จากตาราง 4.28  พบวาคาระดับนัยส ําคัญทางสถิติจากการทดสอบ Sig. เทากับ 0.043 ซึ่ง
นอยกวาระดับความมีนัยส ําคัญ ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0 น่ันคือ ขนาดขององคกรขนาดเล็กละขนาดใหญ
แตกตางกัน
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สมมติฐานที ่2 ปจจัยท่ีเก่ียวของกับการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองค
กร ไดแก ความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000, การสือ่สารภายในองคกร, การสนับสนุน
จากผูบริหาร และการมีสวนรวมของพนักงาน มีสัมพันธกับระดับทัศนคติตอการน ําระบบบริหารคุณ
ภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

2.1  ปจจัยดานความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มีสัมพันธกับระดับ
ทัศนคติตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

H0 : ปจจัยดานความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ไมมีความ
สัมพันธกับทัศนคติตอการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

H1 : ปจจัยดานความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มีความสัมพันธ
กับทัศนคติตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

ตารางท่ี 4.29  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธของความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO
9000 กับทัศนคติของพนักงานที่มีตอการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชใน
องคกร โดยคํ านวณคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบ Pearson Product Moment
Correlation Coefficient

ความคิดเห็น r
ดานคุณภาพสินคา/บริการ .198**
ดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน .147**
ดานความพึงพอใจของลูกคาท้ังภายในและภายนอกองคกร .191**
รวม .223**
** P < 0.01

จากตารางท่ี 4.29 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาคาระดับนัยส ําคัญทางสถิติ Sig. เทา
กับ .000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยส ําคัญ ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0 น่ันคือ ปจจัยดานความรูเกี่ยวกับระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 มีความสัมพันธกับทัศนคติตอการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มา
ใชในองคกร โดยพบวาความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO มีความสัมพันธทางบวกกับ
ทัศนคติของพนักงานท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร กลาวคือเม่ือ
พนักงานมีความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาก จะทํ าใหเกิดระดับทัศนคติเชิงบวก
มากขึ้นอยางมีนัยส ําคัญ
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2.2  ปจจัยดานการสื่อสารภายในองคกร มีสัมพันธกับระดับทัศนคติตอการน ําระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

H0 : ปจจัยดานการสื่อสารภายในองคกรไมมีความสัมพันธกับทัศนคติตอการ
นํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

H1 : ปจจัยดานการสื่อสารภายในองคกรมีความสัมพันธกับทัศนคติตอการนํ า
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

ตารางท่ี 4.30  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธของการสื่อสารภายในองคกรกับทัศนคติของ
พนักงานท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร โดยค ํานวณคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบ Pearson Product Moment Correlation Coefficient

ความคิดเห็น r
ดานคุณภาพสินคา/บริการ             .112*
ดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน             .170**
ดานความพึงพอใจของลูกคาท้ังภายในและภายนอกองคกร             .074

รวม             .151**
*  P < 0.05
** P < 0.01

 จากตารางท่ี 4.30 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาคาระดับนัยส ําคัญทางสถิติ Sig. เทา
กับ 0.003 ซึ่งนอยกวาระดับนัยส ําคัญ ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0 น่ันคือ ปจจัยดานการสื่อสารภายในองคกร
มีความสัมพันธกับทัศนคติตอการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร โดยพบวาการ
สื่อสารภายในองคกร มีความสัมพันธทางบวกกับทัศนคติของพนักงานที่มีตอการน ําระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร กลาวคือเมื่อพนักงานไดรับการสื่อสารเกี่ยวกับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 จะทํ าใหเกิดทัศนคติเชิงบวกมากขึ้นอยางมีนัยส ําคัญ
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2.3 ปจจัยดานการสนับสนุนจากผูบริหาร มีสัมพันธกับระดับทัศนคติตอการน ําระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

H0 : ปจจัยดานการสนับสนุนจากผูบริหาร ไมมีความสัมพันธกับทัศนคติตอ
การนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

H1 : ปจจัยดานการสนับสนุนจากผูบริหาร มีความสัมพันธกับทัศนคติตอการ
นํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

ตารางท่ี 4.31  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธของการสนับสนุนจากผูบริหาร กับทัศนคติของ
พนักงานท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร โดยค ํานวณคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบ Pearson Product Moment Correlation Coefficient

ความคิดเห็น r
ดานคุณภาพสินคา/บริการ .284**
ดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน .218**
ดานความพึงพอใจของลูกคาท้ังภายในและภายนอกองคกร .244**
รวม .311**
** P < 0.01

จากตารางท่ี 4.31 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาคาระดับนัยส ําคัญทางสถิติ Sig.
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยส ําคัญ ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0 น่ันคือ ปจจัยดานการสนับสนุนจาก
ผูบริหาร มีความสัมพันธกับทัศนคติตอการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร โดย
พบวาการสนับสนุนจากผูบริหาร มีความสัมพันธทางบวกกับทัศนคติของพนักงานที่มีตอการน ํา
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร กลาวคือเม่ือผูบริหารใหการสนับสนุนในการนํ า
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรอยางตอเน่ือง จะทํ าใหเกิดทัศนคติทางดานบวกมาก
ขึ้นอยางมีนัยส ําคัญ
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2.4 ปจจัยดานการมีสวนรวมของพนักงาน มีสัมพันธกับระดับทัศนคติตอการน ําระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

H0 : ปจจัยดานการมีสวนรวมของพนักงาน ไมมีความสัมพันธกับทัศนคติตอ
การนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

H1 : ปจจัยดานการมีสวนรวมของพนักงาน มีความสัมพันธกับทัศนคติตอการ
นํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

ตารางท่ี 4.32  แสดงผลการวิเคราะหความสัมพันธของการมีสวนรวมของพนักงาน กับทัศนคติของ
พนักงานท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร โดยค ํานวณคา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบ Pearson Product Moment Correlation Coefficient

ความคิดเห็น r
ดานคุณภาพสินคา/บริการ .738**
ดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน .689**
ดานความพึงพอใจของลูกคาท้ังภายในและภายนอกองคกร .657**
รวม .872**
** P < 0.01

จากตารางท่ี 4.32 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาคาระดับนัยส ําคัญทางสถิติ Sig.
เทากับ .000 ซึ่งนอยกวาระดับนัยส ําคัญ ดังนั้นจึงปฏิเสธ H0 น่ันคือ ปจจัยดานการมีสวนรวมของ
พนักงานมีความสัมพันธกับทัศนคติตอการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร โดย
พบวาการมีสวนรวมของพนักงาน มีความสัมพันธทางบวกกับทัศนคติของพนักงานที่มีตอการน ํา
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร กลาวคือเมื่อพนักงานมีสวนรวมในการปฏิบัติตาม
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาก จะทํ าใหเกิดทัศนคติทางดานบวกมากขึ้นอยางมีนัยส ําคัญ
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บทที ่5
สรุป อภิปรายผล และขอเสนอแนะ

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 นับเปนเคร่ืองมือในการบริหารและพัฒนาองคกร
รูปแบบหน่ึงท่ีไไดรับการยอมรับอยางกวางขวางในปจจุบัน และถือไดวาเปนแนวคิดในการพัฒนา
คุณภาพการผลิตสินคาและการใหบริการ เพื่อสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหเกิดขึ้น โดยการ
สรางมาตรฐานของระบบการทํ างานใหเปนที่ยอมรับของสากล และค ํานึงถึงการสรางความพึงพอใจ
และประโยชนสูงสุดที่ลูกคาจะไดรับ เพื่อนํ าองคกรไปสูความส ําเร็จทามกลางกระแสการแขงขันของ
สังคมโลก นอกจากน้ีมาตรฐาน ISO 9000 ยังเปนมาตรฐานการบริหารระบบคุณภาพทีส่ามารถนํ าไป
ประยุกตใชไดกับทุกหนวยงาน ทั้งภาครัฐและเอกชน ทั้งภาคธุรกิจการคา การบริการ และทั้งขนาด
เล็กและขนาดใหญ มาตรฐาน ISO 9000 ไดรับความนิยมในการน ําไปใชในองคกรตาง ๆ ทั่วโลก
และกลายเปนสิ่งจํ าเปนส ําหรับการแขงขันทางการคาในปจจุบัน ดวยเล็งเห็นถึงความส ําคัญของ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ผูวิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาถึงการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
มาใชในองคกร โดยเฉพาะภาคอุตสาหกรรมซึ่งเปนแหลงรายไดที่ส ําคัญของประเทศ  โดยเฉพาะ
สถานประกอบการท่ีอยูในเขตนิคมอุตสาหกรรมเภาคตะวันออก ซึ่งมีจํ านวนนิคมอุตสาหกรรมมากท่ี
สุดในประเทศไทย ดวยหวังวาขอมูลการวิจัยจากกลุมตัวอยางกลุมนี้จะเปนประโยชนตอองคกรที่น ํา
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช เพื่อจะนํ าไปการวางแผน และแกไขปญหาเกี่ยวกับการนํ า
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร และเพ่ือประโยชนตอองคกรอ่ืนท่ีจะขอรับการ
รับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ตอไปในอนาคต

1.! สรุปผลการวิจัย

1.1! การวิจัยเร่ือง “ทัศนคติขององคกรท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
มาใช : กรณีศึกษาสถานประกอบการในเขตนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวันออก” มีวัตถุประสงคเพื่อ
1)ใหทราบถงึระดับทัศนคติขององคกรท่ีมีตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช  ในดาน
ตาง ๆ ไดแก ดานคุณภาพสินคา/บริการ, ดานข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน และดานความพึงพอใจของ
ลูกคาทั้งภายในองคกรและภายนอกองคกร  2)ใหทราบถึงระดับปจจัยที่เกี่ยวของกับการน ําระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ไดแก ความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000,
การสือ่สารภายในองคกร, การสนับสนุนจากผูบริหาร และการมีสวนรวมของพนักงาน 3) เพื่อให
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ทราบถึงปญหาในการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร และทราบถึงขอคิดเห็น
และขอเสนอแนะตอแนวทางในการแกไขปรับปรุงเพ่ือใหการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มา
ใชในองคกรมีประสิทธิภาพมากขึ้น

1.2!วิธีด ําเนินการวิจัย
ดํ าเนินการวิจัยโดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจากการสํ ารวจกับ

พนักงานในองคกรท่ีไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เฉพาะสถานประกอบการใน
เขตนิคมอุตสาหกรรมภาคตะวันออก ซึ่งเปนพนักงานที่มีความรับผิดชอบปฏิบัติงานอยูในขอบเขต
ของระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 จํ านวน 22,230 คน โดยใชกลุมตัวอยางจํ านวนทั้งสิ้น 393 คน
แบงเปนกลุมพนักงานปฏิบัติการจํ านวน 236 คน กลุมพนักงานบังคับบัญชาจํ านวน 112 คน และ
กลุมพนักงานจัดการจํ านวน 45 คน ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามของกลุมตัวอยางน ํามา
วิเคราะหดวยเคร่ืองคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรม SPSS/PC สํ าหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
คือ คาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน คา T-Test และ Pearson’s Correlation
Coefficients

1.3!ผลการวิจัย
1.3.1! ผลการศึกษาเกี่ยวกับประเภทของผูตอบแบบสอบถาม จากองคกรขนาด

ใหญจํ านวน 301 ราย และองคกรขนาดเล็กจํ านวน 92 ราย พบวา สวนใหญเปนเพศชาย (คิดเปนรอย
ละ 71.50) อายุอยูในชวง 21-30 ป (คิดเปนรอยละ 47.58) มีการศึกษาระดับปริญญาตรี (คิดเปนรอย
ละ 44.02)  ทํ างานกับองคกรเปนระยะเวลา 5-10 ป (คิดเปนรอยละ 35.11) โดยท ํางานที่เกี่ยวของกับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เปนระยะเวลา 1-2 ป (คิดเปนรอยละ 27.74) และสวนใหญอยูใน
ระดับปฏิบัติงาน (คิดเปนรอยละ 60.05)

1.3.2! ผลการศึกษาเพ่ือใหทราบถึงระดับทัศนคติขององคกรท่ีมีตอการนํ าระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช  ในดานตาง ๆ ไดแก ดานคุณภาพสินคา/บริการ, ดานข้ันตอน/วิธี
การปฏิบัติงาน และดานความพึงพอใจของลูกคาทั้งภายในองคกรและภายนอกองคกร พบวาโดย
ภาพรวมพนักงานมีระดับทัศนคติทั้ง 3 ดาน ในระดับสูง (มีคาเฉลี่ยเทากับ 4.21, 4.06 และ 4.25 ตาม
ลํ าดับ)

ซึ่งเมื่อจํ าแนกขอยอยของระดับทัศนคติในแตละดานพบวาอยูในระดับสูงเกือบ
ทั้งหมด ยกเวนบางขอที่อยูในระดับปานกลาง คือ
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1)! ขอรองเรียนของลูกคาลดนอยลง
2)! ขั้นตอนการท ํางานที่ซํ้ าซอนถูกตัดออกไปท ําใหระยะเวลาในการ

ท ํางานลดลง
3)! ลูกคามีความพึงพอใจในบริษัทมากขึ้น

1.3.3! ผลการศึกษาเพื่อใหทราบถึงระดับปจจัยที่เกี่ยวของกับการน ําระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร พบวาความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000, การ
สนับสนุนจากผูบริหาร และการมีสวนรวมของพนักงาน พบวาอยูในระดับมาก สวนการสือ่สารภาย
ในองคกรอยูในระดับปานกลาง หากพิจารณาแตละปจจัยพบวา

1)! กลุมตัวอยางสวนใหญมีความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO
9000 มาก แตยังมีความรู ความเขาใจไมถูกตองที่วาระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เปนการรับรอง
ตัวผลิตภัณฑ ซึ่งที่ถูกตองคือ ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เปนการรับรองระบบคุณภาพของ
องคกร มิใชรับรองตัวผลิตภัณฑ

2)! กลุมตัวอยางไดรับการสื่อสารเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO
9000 ในระดับปานกลาง โดยการสื่อสารที่กลุมตัวอยางไดรับมากที่สุด คือ การฝกอบรม รองลงมา
คือการไดรับขาวสารขอมูลจากผูบังคับบัญชา หรือหัวหนางาน และจากบอรดขาวสารขอมูลทั่วไป
สํ าหรับการสื่อสารที่กลุมตัวอยางไดรับนอย คือ การไดรับขาวสารขอมูลจากจุลสาร/วารสารภายใน
และจากระบบ Internet

3)!  กลุมตัวอยางสวนใหญเห็นวาผูบริหารใหการสนับสนุนเกี่ยวกับการ
นํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรมาก โดยก ําหนดใหเปนนโยบายขององคกร และ
สนับสนุนโดยอํ านวยความสะดวกหรือจัดหาทรัพยากรตาง ๆ ในการท ําระบบบริหารคุณภาพ ISO
9000 แตในกจิกรรมการทํ าหนังสือชมเชยเพื่อเปนการใหก ําลังใจแกหนวยงานตาง ๆ ที่ปฏิบัติตาม
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ยังมีไมมากนัก

4)! กลุมตัวอยางสวนใหญเต็มใจใหความรวมมือในการปฏิบัติตามระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 โดยการปฏิบัติตามคูมือการปฏิบัติงาน ที่เกี่ยวของกับระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 และไดนํ าปญหา อุปสรรคในการปฏิบัติงานมาปรับปรุงแกไขใหสอดคลองตาม
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 แตในกิจกรรมการรวมระดมความคิดเพือ่จัดทํ าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 ยังไมมากนัก
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1.3.4! ผลการศึกษาเพ่ือใหทราบถึงปญหาในการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO
9000 มาใชในองคกร และทราบถึงขอคิดเห็นและขอเสนอแนะตอแนวทางในการแกไขปรับปรุงเพ่ือ
ใหการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรมีประสิทธิภาพมากขึ้น พบวาผูตอบแบบ
สอบถามไดใหขอเสนอแนะและความคิดเห็นโดยสามารถสรุปได ดังน้ี

1)! ดานความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เห็นวาการให
ความรูกับพนักงานในสายงานผลิต อาจกระทํ าไมทั่วถึง เนื่องจากตองปฏิบัติงานอยางตอเนื่อง ดังน้ัน
ผูบังคับบัญชาจึงควรมีการจัดสรรเวลาเพ่ือใหพนักงานไดรับการฝกอบรมอยางท่ัวถึง

2)! ดานการสือ่สารภายในองคกร เห็นการสือ่สารภายในองคกรยังไม
กระจายถึงพนักงานระดับลาง แมจะมีการจัดท ําเปนประกาศ หรือติดบอรดขาวสารขอมูล แตก็เปน
เพียงการส่ือสารเพ่ือเนนการรับรู มิใชเพื่อความเขาใจ ดังน้ันจึงควรปรับปรุงโดยอาจใหผูบังคับ
บัญชาหรือหัวหนางานชี้แจงใหพนักงานระดับลางเขาใจ และเห็นถึงความสํ าคัญของการปฏิบัติตาม
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

3)! ดานการสนับสนุนจากผูบริหาร เห็นวาผูบริหารใหความสํ าคัญกับการ
นํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช เฉพาะชวงการขอรับรองระบบ และลดการสนับสนุนลง
เมื่อไดรับการรับรองระบบแลว ซึ่งอาจท ําใหพนักงานละเลยการปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9000 ไปดวย ดังน้ันผูบริหารควรใหการสนับสนุนอยางตอเน่ือง เชนการก ําหนดใหการปฎิบัติ
ตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เปนสวนหนึ่งในการประเมินผลงานพนักงาน

4)! ดานการมีสวนรวมของพนักงาน เห็นวาการปฏิบัติตามขั้นตอน/วิธี
การปฏิบัติงานยังไมจริงจัง และไมปฏิบัติอยางตอเน่ือง อาจเปนเพราะมีการกํ าหนดข้ันตอน/วิธีการ
ปฏิบัติงานที่ไมจํ าเปน ดังน้ันจึงควรจัดทํ าคูมือการท ํางานใหสอดคลองกับการปฏิบัติงานจริง และ
หากมีการปรับปรุง เปลี่ยนแปลงการปฏิบัติงาน ควรทํ าการแกไขคูมือการท ํางานดวย

1.4! ผลการทดสอบสมมติฐาน จากการทดสอบสมมติฐานทั้ง 2 ขอ ปรากฏผลดังนี้
1.4.1! สมมติฐานที่ 1  ปจจัยสวนบุคคล และขนาดองคกร ที่แตกตางกัน   จะมี

ระดับทัศนคติตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรแตกตางกัน ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบวา

1)! เพศ ที่แตกตางกัน มีระดับทัศนคติตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9000 มาใชในองคกรไมแตกตางกัน

2)! อายุ ที่แตกตางกัน มีระดับทัศนคติตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9000 มาใชในองคกรแตกตางกัน อยางมีนัยส ําคัญท้ัง 3 ดาน  โดยพนักงานที่มีอายุนอยมีระดับ
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ทัศนคติเกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรต่ํ ากวาพนักงานที่มีอายุมาก
กวา

3)! ระดับการศึกษา ที่แตกตางกัน มีระดับทศันคติตอการนํ าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรแตกตางกันอยางมีนัยส ําคัญ 2 ดาน คือ ดานคุณภาพสินคา/บริการ
และดานความพึงพอใจของลูกคาทั้งภายในองคกร และภายนอกองคกร โดยพนักงานที่มีระดับการ
ศึกษานอยจะมีระดับทัศนคติเกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ต่ํ ากวา
พนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงกวา

4)! ระยะเวลาการท ํางานกับองคกร ที่แตกตางกัน มีระดับทัศนคติตอการ
นํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรแตกตางกัน อยางมีนัยส ําคัญท้ัง 3 ดาน โดย
พนักงานที่มีระยะเวลาการท ํางานกับองคกรไมเกิน 5 ป มีระดับทัศนคติเกี่ยวกับการน ําระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 ต่ํ ากวาพนักงานที่มีระยะเวลาการท ํางานเกิน 5 ป

5)! ระยะเวลาการท ํางานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ที่
แตกตางกัน มีระดับทัศนคติตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรแตกตางกัน
อยางมีนัยส ําคัญท้ัง 3 ดาน โดยพนักงานที่มีระยะเวลาการท ํางานเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO
9000 นอย จะมีระดับทัศนคติเกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรต่ํ ากวา
พนักงานที่มีระยะเวลาการท ํางานที่เกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 นาน

6)! ระดับงาน ที่แตกตางกัน มีระดับทศันคติตอการนํ าระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรแตกตางกัน อยางมีนัยส ําคัญท้ัง 3 ดาน โดยพนักงานที่มีระดับตํ ่า
จะมีระดับทัศนคติเกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ต่ํ ากวาพนักงานที่
มีระดับงานสูงกวา

7)! ขนาดขององคกร ที่แตกตางกัน มีระดับทัศนคติตอการน ําระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรแตกตางกัน อยางมีนัยส ําคัญท้ัง 3 ดาน

1.4.2! สมมติฐานที่ 2 ปจจัยที่เกี่ยวของกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
มาใชในองคกร ไดแก ความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000, การสือ่สารภายในองคกร,
การสนับสนุนจากผูบริหาร และการมีสวนรวมของพนักงาน มีความสัมพันธกับระดับทัศนคติที่มีตอ
การนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ผลการทดสอบสมมติฐานพบวาปจจัยทุก
ดานมีความสัมพันธกับระดับทัศนคติที่มีตอการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร
ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว ทั้งนี้ความสัมพันธเปนความสัมพันธในเชิงบวก โดยปจจัยการมี
สวนรวมของพนักงานมีความสัมพันธในเชิงบวกมากที่สุด
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2.! อภิปรายผล

โดยภาพรวมผลการวิจัยครั้งนี ้สามารถอภิปรายผลไดวา ทัศนคติขององคกรท่ีมีตอการ
นํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 โดยภาพรวม อยูในระดับสูง กลาวคือพนักงานมีทัศนคติตอการ
นํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในเชิงบวก ทั้งดานคุณภาพผลิตภัณฑ/บริการ ดานข้ันตอน/
วิธีการปฏิบัติงาน  และดานความพึงพอใจของลูกคาทั้งภายในองคกรและภายนอกองคกร ซึ่งสอด
คลองกับ เอกสิทธิ ์โฉมประดิษฐ ที่สรุปวาความคิดเห็นตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มา
ใชในบริษัท ฝาจีบ จํ ากัด (มหาชน) ทั้งดานประโยชนของระบบบริหาร คุณภาพ ISO 9000 และดาน
การปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มีระดับสูง เมื่อเปรียบเทียบระดับทัศนคติตอการน ํา
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรในแตละดาน ผลการศึกษาวิจัยพบวา ทัศนคติดาน
ความพึงพอใจของลูกคาทั้งภายในองคกร และภายนอกองคกร อยูในระดับสูงสุด รองลงมาคือ
ทัศนคติดานคุณภาพสินคา/บริการ และดานข้ันตอน/วิธีการปฏิบัติงาน

ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวาลักษณะสวนบุคคล ไดแก อายุ, ระดับการศึกษา, ระยะ
เวลาการท ํางานกับองคกร, ระยะเวลาการท ํางานที่เกี่ยวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000,
ระดับงาน และขนาดขององคกรท่ีแตกตางกันมีระดับทัศนคติตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO
9000 มาใชในองคกรแตกตางกัน หรือกลาวไดวาลักษณะสวนบุคคลตามที่กลาวขางตน และขนาด
ขององคกร ที่แตกตางกัน จะมีการยอมรับตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร
แตกตางกัน ซึ่งสอดคลองกับผลการวิจัยของ โรเจอร และ โชวมาเกอร (Roger and Shoemaker,
1993: 172 อางใน วชิราภรณ รอดประเสริฐ 2543) ที่กลาววาการยอมรับขึ้นอยูกับลักษณะของบุคคล
คือ อายุ ระดับการศึกษา ตํ าแหนงหนาท่ี และประสบการณในการทํ างาน

นอกจากนี้จากการทดสอบสมมติฐานยังพบวาปจจัยที่เกี่ยวของกับการน ําระบบบริหาร
คุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ไดแก ความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000, การ
สื่อสารภายในองคกร, การสนับสนุนจากผูบริหาร และการมีสวนรวมของพนักงาน มีความสัมพันธ
กับระดับทัศนคติที่มีตอการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร ซึ่งเปนความสัมพันธ
ในเชิงบวก กลาวคือ หากมีความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาก, มีการสือ่สารภายใน
องคกรอยางทั่วถึง, ผูบริหารใหการสนับสนุนอยางเต็มท่ี และพนักงานเต็มใจที่จะมีสวนรวม จะท ํา
ใหเกิดทัศนคติในเชิงบวกมากขึ้น ซึ่งสอดคลองกับวิจัยของผลการวิจัยในหลาย ๆ ทาน เชน สุธี
สมุทธประภูต (2540) ที่ทํ าการศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 ของ
พนักงานในโรงงานอุตสาหกรรม : กรณีศึกษาเฉพาะกรณีโรงงานผลิตชิ้นสวนตัวถังรถยนต บริษัท
สยามกลการและ  นิสสัน จํ ากัด ซึ่งผลการวิจัยพบวาความรูมีความสัมพันธกับการยอมรับมาตรฐาน
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ISO 9000 งานวิจัยของขวัญตา กีระวิศาสกิจ (2542) ซึ่งไดศึกษาการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 ของ
พนักงานในโรงงานคอนกรีตผสมเสร็จ พบวาความรูมีความสัมพันธในทางบวกกับการยอมรับ
มาตรฐาน ISO 9000 และงานวิจัยของเนาวรัตน เกิดกาญจน (2540) ที่ท ําการศึกษาการสื่อสารใน
องคกรกับการยอมรับระบบคุณภาพ ISO 9000 ที่สรุปผลการวิจัยวา การส่ือสารในองคกรมีความ
สัมพันธกับการยอมรับระบบคุณภาพ ISO

3.! ขอเสนอแนะ

3.1! ความคิดเห็นและขอเสนอแนะในการนํ าผลวิจัยไปใช
3.1.1! ดานความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ควรมีการสงเสริมให

กับพนักงานทุกระดับ เพื่อใหเกิดความเขาใจที่ถูกตอง และสรางจิตส ํานึกในเร่ืองคุณภาพอยางจริงจัง
มากขึ้น กลาวคือ ควรมีการใหความรู และติดตามผลการฝกอบรมอยางตอเน่ือง เนื่องจากความรูเปน
องคประกอบหนึ่งของทัศนคต ิตามที ่เฟลดแมน (Feldman , 1998 อางใน ทัศนีย แกวทอง 2544: 34-
43) ไดอธิบายไววา องคประกอบของทัศนคต ิมี 3 องคประกอบ คือ    1) องคประกอบดาน
ความรูสึก (Affective Component)     2)  องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral Component) และ
3) องคประกอบดานความรูความคิด (Cognitive Component) ไดแก ความเชื่อ การรับรู ขอมูลและ
ความรูเกี่ยวกับสิ่งของหรือบุคคล หรือสภาพการณตาง ๆ ทางสังคม ดังน้ันการใหความรูกับบุคลากร
จะสามารถเปลี่ยนทัศนคติของบุคคลนั้นได ซึ่งสอดคลองกับลัดดา กิติวิภาต (2538) ไดกลาววาการ
เปลี่ยนทัศนคติของบุคคลเกิดขึ้นไดโดย    1) เปลี่ยนความรูความคิด   2) เปลี่ยนความรูสึก   3)เปลี่ยน
พฤติกรรม  การใหความรูแกพนักงานอยางทั่วถึง จะสามารถทํ าใหองคกรนํ าระบบบริหาร คุณภาพ
ISO 9000 มาใชประโยชนไดสูงสุด ซึ่งสอดคลองกับยุพิน ประกอบกิจ (2545) ซึ่งไดสรุปผลงานวิจัย
ไววาการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 มาใชใหเกิดประโยชนสูงสุดในการบริหารงานของ
บริษัทนั้น บุคลากรภายในบริษัททุกคนจะตองมีความรู ความเขาใจ ถึงการเปลี่ยนแปลงการท ํางาน
ในดานตาง ๆ การท ําใหบุคลากรมีความรู ความเขาใจตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 มีความ
สํ าคัญตอการบริหารงานใหบรรลุประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงสุดของบริษัท

3.1.2! ดานการสื่อสารภายในองคกรเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
ควรกระทํ าอยางตอเน่ืองและจริงจัง และควรใหความส ําคัญกับการสื่อสารระหวางบุคคล เชน การ
ใหการฝกอบรม การสอนงานโดยหัวหนางาน หรือการชี้แจงนโยบายจากผูบริหารสูพนักงานระดับ
ลาง เพราะการสือ่สารระหวางบุคคล เปนการสื่อสารที่มีประโยชนในการชักจูงใจและโนมนาวใจ
ผูรับสาร ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ โรเจอร และ โชวมาเกอร (Roger and Shoemaker
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อางใน   ชนินทร 2543: 63) กลาววา ในกรณีที่ตองการใหบุคคลใด ๆ เกิดการยอมรับในสารท่ีเสนอ
ไป หรือจะท ําการสื่อสารใหมีประสิทธิภาพระดับสูง เพื่อใหมีการยอมรับสารนั้น ควรที่จะใชการ
สื่อสารระหวางบุคคล โดยใชสื่อบุคคลเปนผูเผยแพรขาวสาร การสื่อสารระหวางบุคคลนี้มี
ประโยชนมาก ในกรณีที่ผูสื่อสารหวังผลใหผูรับเกิดการเปลี่ยนแปลงในระดับทัศนคติและพฤติ
กรรมในการรับสาร นอกจากนี้ยังเปนวิธีชวยใหผูรับสารมีความเขาใจกระจางชัด และตัดสินใจ
รับสารไดอยางม่ันใจย่ิงข้ึนดวย

3.1.3! ดานการสนับสนุนจากผูบริหาร  ผูบริหารทุกระดับควรสนับสนุนและ
แสดงความเอาใจใสตอการดํ าเนินงานตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ขององคกรอยางตอเน่ือง
เพื่อใหบุคลากรเกิดความเชื่อมั่นและปฏิบัติตามนโยบายดวยความเต็มใจ ซึ่งการแสดงออกของ
ผูบริหารอาจกระทํ าในรูปแบบของการติดตามผลการปฏิบัติงานอยางสมํ ่าเสมอ  สนับสนุนและ
กระตุนใหบุคลากรมีสวนรวมในการปรับปรุงการปฏิบัติงานตามมาตรฐาน ISO 9000 อยางจริงจัง
ซึ่งสอดคลองกับแนวความคิดของ เดอรแวร (Deware, 1980: 191 อางใน อรรณพ กลิน่ทอง 2544:
97) ที่กลาววาการสนับสนุนจากผูบริหารจะตองกระท ําอยางกวางขวางและเจาะลึกนับเปนสิ่งส ําคัญ
ยิ่ง ลํ าพังจะใหผูบังคับบัญชาระดับสูงในองคการใหการสนับสนุนอยางเดียวยังไมพอ ผูบังคับบัญชา
ทุกระดับช้ันในองคการตองถือเปนความรับผิดชอบท่ีจะตองใหการสนับสนุนอยางจริงจังและ
ตอเน่ือง

3.1.4! ดานการมีสวนรวมของพนักงาน องคกรควรสนับสนุนใหบุคลากรมีการ
นํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในการปฏิบัติงานอยางจริงจัง โดยเปดโอกาสใหพนักงาน
ไดมีสวนรวมในการวางแผน และตัดสินใจ หรืออาจมีการมอบรางวัลแกพนักงานที่ปฏิบัติตามระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 อยางจริงจัง เพื่อเปนการกระตุนใหพนักงานมีสวนรวม ซึ่งสอดคลองกับ
แนวคิดของ ลอวเลอร (Lawler อางใน ทัศนีย แกวทอง 2544: 47) ที่กลาววาการมีสวนรวมขึ้นอยูกับ
องคประกอบส ําคัญ 4 ประการ คือ 1) อํ านาจการตัดสินใจ 2) ขอมูลขาวสาร 3)รางวัล ซึ่งมีอิทธิพลท ํา
ใหพนักงานเกิดความรูสึกประสบความส ําเร็จรับรูคุณคาแหงตน 4) ความรูและทักษะของพนักงาน
นอกจากนี้ยังสอดคลองกับกิตติ งามสกุลรุงโรจน (2538) ซึ่งไดศึกษาการจัดท ําระบบมาตรฐาน ISO
9000 ในอุตสาหกรรมการผลิตวงจรรวม (ไอซ)ี พบวาความรวมมือของทีมงานและพนักงาน เปน
ปจจัยสํ าคัญท่ีนํ าไปสูการจัดท ําระบบมาตรฐาน ISO 9000 ไดส ําเร็จ
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จากขอเสนอแนะขางตน สรุปไดวาปจจัยทุกดานไมวาจะเปนดานความรูเกี่ยวกับระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000 ดานการสื่อสารภายในองคกรเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
ดานการสนับสนุนจากผูบริหาร  และดานการมีสวนรวมของพนักงาน เปนปจจัยส ําคัญที่จะท ําใหเกิด
ความสํ าเร็จในการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ไปใชในองคกร ตามท่ีฮัง ชวน-เชน (Hung
Chaun-Chen, 1999) ไดกลาววาปจจัยหลักที่ท ําใหเกิดความส ําเร็จในการรักษาระบบ ISO 9000 คือ
การใหความรวมมือจากฝายบริหาร การใหการศึกษาหรือการฝกอบรมแกพนักงาน และความรวมมือ
จากพนักงานทุกคน

3.1!ขอเสนอแนะในการวิจัยครั้งตอไป
1)! ควรมีการศึกษากับพนักงานในโรงงานอุตสาหกรรมประเภทอื่นที่ปฏิบัติใช

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 และเปรียบเทียบวาไดผลเหมือนกันหรือไม
2)! ควรขยายขอบเขตการวิจัยใหครอบคลมุตัวแปรอ่ืน ๆ ท่ีอาจมีผลตอความคิดเห็น

ตอการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร เชน วัฒนธรรมองคกร บรรยากาศในการ
ท ํางาน และการประเมินผล

3)! ควรมีการศึกษาความคิดเห็นกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 หรือระบบ
มาตรฐานอ่ืน ท่ีมกีารนํ ามาใชในองคกร เชน ISO 14000 ISO, 18000 เปนตน

4)! ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบทัศนคติตอการน ําระบบบริหารคุณภาพ หรือระบบ
มาตรฐานตาง ๆ ที่นํ ามาใชในองคกร กับวัฒนธรรมองคกรที่แตกตางกัน เชน  บริษัทขามชาติ
(Multinational Company) เปนตน
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บรรณานุกรม
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บรรณานุกรม

การนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย ประวัติการนิคมอุตสาหกรรมแหงประเทศไทย
กรุงเทพมหานคร ศูนยคอมพิวเตอรและสารสนเทศ ณ สิงหาคม 2546

กิตติ งามสกุลรุงโรจน “การจัดทํ าระบบมาตรฐาน ISO 9000 ในอุตสาหกรรมผลติวงจรรวม (ไอซ)ี :
กรณีศึกษา บริษัท เอ็นเอสอิเลคโทรนิคส กรุงเทพ (1993) จํ ากัด” การคนควาอิสระ
ปริญญาอุตสาหกรรมศาสตรมหาบัณฑติ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 2538

ขวัญตา กีระวิลาสกิจ “การยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 ของพนักงานโรงงานคอนกรีตผสมเสร็จ :
ศึกษาเฉพาะกรณี บริษัท ทีพีไอ คอนกรีต จํ ากัด” ปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 2542

ชนินทร ชมจินดา “การนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 มาใชในการปฏิบัติงาน : กรณีศึกษาผูชวย
ผูจัดการสาขา ธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน)”  ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต
(รัฐศาสตร) มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 2543

ณิศรา นรการ “ประเมินประสิทธิผลการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 มาใชในองคกร : ศึกษา
เฉพาะกรณีโรงพยาบาลแมและเด็ก และฝายบริหารงานทั่วไปของศูนยสงเสริมสุขภาพ
เขต 1” สารนิพนธปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (การบริหารองคการ)
มหาวิทยาลัยเกริก 2543

ทัศนีย แกวทอง  “อิทธพิลของความรู ทัศนคต ิที่มีผลตอพฤติกรรมการมีสวนรวมรักษาระบบ
คุณภาพ ISO 9002 ของพนักงานบริษัท ในกลุมธุรกิจสื่อสารโทรคมนาคม : กรณีศึกษา
บริษัท โทเทิล แอคเซส คอมมูนิเคชั่น จํ ากัด (มหาชน)” ปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต
(จิตวิทยาอุตสาหกรรม) มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 2544

ธงชัย ธาระวานิช คูมือการจัดระบบคุณภาพ ISO 9000 กรุงเทพมหานคร ลิฟว่ิงทรานสมีเดีย 2540
นงลักษณ เพ็ชรสีลม “ทัศนคติของผูบริหารดานคุณภาพตอผูตรวจประเมินระบบมาตรฐานการจัด

การดานคุณภาพ ISO 9000 : กรณีศึกษาเฉพาะสาขาอุตสาหกรรมเคร่ืองมือดานอุปกรณ
ไฟฟาและอิเลก็ทรอนิคส” ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (รัฐศาสตร)  มหาวิทยาลัย
เกษตรศาสตร 2546

เนารัตน เกิดกาญจน “การสื่อสารในองคกรกับการยอมรับระบบคุณภาพ ISO 9000” วิทยานิพนธ
ปริญญานิเทศนศาสตรมหาบัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 2540

บรรจง จันทมาศ ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 กรุงเทพมหานคร สมาคมสงเสริมเทคโนโลยี
2541
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พิไรเรธ วงศแสงอนันต “คุณจะไดอะไรจากการนํ าเอาระบบคุณภาพ ISO 9000 มาใช”  วารสารเพ่ือ
การเพิ่มผลผลิต (กรกฎาคม – สิงหาคม 2539)  หนา 23-27

มนตรี ไทยศิร ิ“ปจจัยในการปรับปรุงระบบบริหารมาตรฐานคุณภาพ ISO 9001 : 2000 ของพนักงาน
บริษัท ไทยโคบอลโก คอนสตรัคช่ัน จํ ากัด” ปญหาพเิศษปริญญารัฐประศาสนศาสตรม
หาบัณฑิต (นโยบายสาธารณะ) มหาวิทยาลัยบูรพา 2544

ยุพิน ประกอบกิจ “ความรู ความเขาใจของบุคลากรที่มีตอระบบบริหารคุณภาพ ISO 9002 :  ศึกษา
เฉพาะกรณี บริษัท ศานติบรรจุภัณฑ จํ ากัด” สารนิพนธปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต
(การบริหารองคการ) มหาวิทยาลัยเกริก 2545

ลัดดา กิติวิภาต  ทัศนคติทางสังคมเบื้องตน  กรุงเทพมหานคร ส ํานักพิมพมหาวิทยาลัยรามคํ าแหง
2538

ลวน สายยศ และอังคณา สายยศ  การวัดดานจิตพิสัย  กรุงเทพมหานคร ส ํานักพิมพสุวีริยาสาสน
2543

วาสนา แพทยานนท “ความพึงพอใจของผูใชบริการของการทาเรือแหงประเทศไทย : กรณีศึกษา ทา
เรือแหลมฉบัง” ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช 2545

วชริาภรณ รอดประเสริฐ “การศึกษาความสัมพันธระหวางปจจัยบุคคล และพฤติกรรมการติดตอส่ือ
สารของพนักงานธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด (มหาชน) ที่มีตอระบบคุณภาพ ISO 9002”
ปริญญาศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต (เทคโนโลยีการศึกษา) มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร
2543

วิฑูรย สิมะโชคดี ISO 9000:2000 กรุงเทพมหานคร สมาคมสงเสริมเทคโนโลยี (ไทย-ญ่ีปุน) 2544
ศิริชัย พงษวิชัย  การวิเคราะหขอมูลทางสถิติดวยคอมพิวเตอร  กรุงเทพมหานคร สํ านักพิมพแหง

จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 2540
สนธยา ปญโญนันท “การศึกษาผลสัมฤทธิ์ของระบบคุณภาพขององคกรที่ไดรับการรับรองมาตร

ฐาน ISO 9000 เขตนิคมอุตสาหกรรมภาคเหนือ จังหวัดลํ าพูน” ปริญญาบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยแมโจ 2544

สมาคมสงเสริมอุตสาหกรรม รายชื่อผูท่ีไดรับการรับรองระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
กรุงเทพมหานคร สํ านักงานมาตรฐานผลิตภัณฑอุตสาหกรรม  2546
http://www.tisi.go.th

สิทธิโชค วรานุสันติกูล  จิตวิทยาสังคม:ทฤษฎีและการประยุกต  กรุงเทพมหานคร ส ํานักพิมพ    
เม็ดทรายพริ้นติ้ง 2546

http://www.tisi.go.th/
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สุธ ีสมุทธะประภูต “ปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับมาตรฐาน ISO 9000 ของพนักงานในโรงงานอุตสาห
กรรม : กรณีศึกษาโรงงานผลิตชิ้นสวนตัวถังรถยนต บริษัท สยามกลการและนิสสัน
จํ ากัด” ปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 2540

สุวิชาน มนแพวงศานนท  วิเคราะหขอมูลทางสถิติ SPSS for Windows  กรุงเทพมหานคร ส ํานัก
พิมพ เอช.เอ็น.กรุป 2546

อรุณ รักธรรม  ทฤษฎีองคการ ศึกษาเชิงมนุษยสัมพันธ กรุงเทพมหานคร สหายบล็อกและการพิมพ
2540

เอกสิทธิ ์โฉมประดิษฐ “ความคิดเห็นของพนักงานบริษัท ฝาจีบ จํ ากัด (มหาชน) ตอการนํ าระบบคุณ
ภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร” ปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต (รัฐศาสตร)
มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร 2543

ฤกษชัย สุวรรณกูฎ “การศึกษากระบวนการนํ าไปสูการไดรับ ISO 90002 ในระบบงานสินเชื่อของ
บริษัทตามความคิดเห็นของพนักงาน กรณีศึกษา สาขาของธนาคารไทยพาณิชย จํ ากัด
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล พ.ศ. 2542” ปริญญารัฐศาสนศาสตรมหาบัณฑิต
มหาวิทยาลัยบูรพา 2544
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ภาคผนวก
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ภาคผนวก ก
หนังสือขอความรวมมือในการวิจัย
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หนังสือขอความรวมมือ 1/5 แผน
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หนังสือขอความรวมมือ 2/5 แผน
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หนังสือขอความรวมมือ 3/5 แผน
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หนังสือขอความรวมมือ 4/5 แผน



114

หนังสือขอความรวมมือ 5/5 แผน
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ภาคผนวก ข
ผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือ
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ผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบเคร่ืองมือ

ชื่อ นายชวาธิป จินดาวิจักษณ
ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี วิศวกรรมศาสตร จากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร

ปริญญาโท วิศวกรรมศาสตร จากมหาวิทยาลัย Vanderbit
มลรัฐเทนเนสซ ีสหรัฐอเมริกา

สถานที่ท ํางาน สถาบันรับรองมาตรฐานไอเอสโอ
ตํ าแหนง ผูจัดการสวนฝกอบรมและพัฒนา

ชื่อ นายปฏิคม เดชประภัสสร
ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี วิศวกรรมศาสตร จากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร
สถานที่ท ํางาน บริษัท เหล็กกอสรางสยาม จํ ากัด
ตํ าแหนง ผูจัดการสวนสงเสริมการผลิต และ QMR

ชื่อ นายอานนท นาวารักษ
ประวัติการศึกษา ปริญญาตรี วิศวกรรมศาสตร จากมหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร

ปริญญาโท บริหารธุรกิจ จากมหาวิทยาลัยลาดกระบัง
สถานที่ท ํางาน บริษัท ไทยฮาวทตัน 1993 จํ ากัด
ตํ าแหนง ผูจัดการฝายผลิตภัณฑ
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ภาคผนวก ค
แบบสอบถาม
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย

เร่ือง ทัศนคตขิององคกรท่ีนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใช
: กรณีศึกษาสถานประกอบการในนิคมอุตสาหกรรมเขตพื้นที่ภาคตะวันออก

คํ าช้ีแจง
1. แบบสอบถามแบงออกเปน 6 สวน คือ

   สวนที ่1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
   สวนที ่2 สอบถามความรูเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
   สวนที ่3 สอบถามการสื่อสารภายในองคกรเกี่ยวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
สวนที ่4 สอบถามการสนับสนุนของผูบริหารในการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

มาใชในองคกรอยางตอเน่ือง
สวนที ่5 สอบถามการมีสวนรวมของพนักงานในการรักษาระบบบริหารคุณภาพ ISO

9000
สวนที ่6 สอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับการน ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชใน

องคกร

2. เกณฑระบุระดับความคิดเห็น มี 5 ระดับ คือ
5 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง
4 หมายถึง เห็นดวย
3 หมายถึง ไมแนใจ
2 หมายถึง ไมเห็นดวย
1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง
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สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม

โปรดทํ าเคร่ืองหมาย (/) ลงในชอง             หรือระบุขอความท่ีตรงกับขอเท็จจริงของทาน
1.! เพศ

1) ชาย 2) หญิง

2.! อายุ
1) ไมเกิน 20 ป 2) 21-30 ป
3) 31-40 ป 4) 41 ปข้ึนไป

3.! ระดับการศึกษา
1) มัธยมศกึษาตอนตน 2) มัธยมศกึษาตอนปลาย/ปวช.
3) อนุปริญญา/ปวส. 4) ปริญญาตรี
5) สูงกวาปริญญาตรี

4.! ระยะเวลาทํ างานกับองคกร
1) ต่ํ ากวา 5 ป 2) 5-10 ป
3) 11-15 ป 4) มากกวา 15 ป

5.! ระยะเวลาการท ํางานท่ีเก่ียวของกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 (ท้ังท่ีทํ างานปจจุบัน และ
ในอดีต)

1) ต่ํ ากวา 1 ป 2) 1-2 ป
3) 3-5 ป 4) 5 ป ข้ึนไป

6.! ระดับงาน
1) พนักงานปฏิบัติการ
2) พนักงานบังคับบัญชา หรือหัวหนางาน
3) พนักงานจัดการ หรือผูบริหาร

7.! ขนาดของสถานประกอบการของทาน
1) มีพนักงานไมเกิน 200 คน
2) มีพนักงานต้ังแต 201 คนข้ึนไป
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สวนท่ี 2 ขอมูลความรูเก่ียวกับระบบคุณภาพ ISO 9000
โปรดทํ าเคร่ืองหมาย ( / ) หนาขอความท่ีเห็นดวย              และเคร่ืองหมาย ( X ) หนาขอความท่ี
ไมเห็นดวย

............. 1) ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 ใชไดกับโรงงานอุตสาหกรรมเทาน้ัน

............. 2) ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เปนระบบท่ีมุงเนนใหมีการจัดทํ าข้ันตอนการดํ าเนิน
งานและหลักเกณฑตาง ๆ ท่ีจะทํ าใหสินคาหรือบริการเปนไปตามนโยบายคุณภาพของผู
ผลิตท่ีประกาศไว

............. 3) ผูปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 คือ พนักงานฝายผลิต

............. 4) ผูมีหนาท่ีจัดทํ าเอกสารระบบบริหารคุณภาพ คือ เจาหนาท่ีผูปฏิบัติในหนวยงาน

............. 5) เจาหนาท่ี ISO เปนผูรับผิดชอบระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

............. 6) ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มุงเนนใหมีการจัดทํ าข้ันตอนการดํ าเนินงานและหลัก
เกณฑตาง ๆ ท่ีจะทํ าใหสินคาหรือบริการเปนไปตามความตองการของลูกคา

............. 7) ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เปนการรับรองตัวผลิตภัณฑ ไมใชรับรองระบบคุณ
ภาพขององคกร

............. 8) ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เปดโอกาสใหมีการแกไขปรับปรุงข้ันตอนในการ
ปฏิบัติงาน วิธีการปฏิบัติงานและมาตรฐานการทํ างาน

............. 9) ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เปนการควบคมุคุณภาพเฉพาะในกระบวนการผลิต
เทาน้ัน

ปญหา/อุปสรรค ขององคกรในการใหความรูแกพนักงานเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
ขอเสนอแนะ
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
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สวนท่ี 3 ขอมูลการส่ือสารภายในองคกรเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
โปรดทํ าเคร่ืองหมาย ( / ) ลงในชอง             หรือระบุขอความท่ีตรงกับขอเท็จจริงของทาน

ทานไดรับขาวสารเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 จากแหลงใดบาง (ตอบไดมากกวา 1
หัวขอ)

1) การฝกอบรม 2) จุลสาร/วารสารภายใน
3) ผูบังคับบัญชา หรือหัวหนางาน 4) เพ่ือนรวมงาน
5) การประชุมภายในบริษัท 6) เจาหนาที่ตรวจสอบคุณภาพภายใน
7) ประกาศของบริษัท 8) บอรดขาวสารขอมูลท่ัวไป
9) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………………………………...........................

ปญหา/อุปสรรค ของการส่ือสารภายในองคกรเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………

ขอเสนอแนะ
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
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สวนท่ี 4 ขอมูลการสนับสนุนของผูบริหารในการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรอยาง
ตอเน่ือง

โปรดทํ าเคร่ืองหมาย ( / ) ในชองท่ีตรงกับความเห็นของทานมากท่ีสุดเพียงคํ าตอบเดียว

ขอความ ระดับความคิดเห็น

 
เห็นดวย
อยางย่ิง

 เห็นดวย  ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางย่ิง

1. องคกรของทานจัดใหมีการเผยแพรขาวสารเกี่ยวกับ
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 อยางสมํ ่าเสมอ      
2. ผูบริหารมีหนังสือชมเชยเพื่อเปนการใหก ําลังใจแก
หนวยงานตาง ๆ ที่ปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ
ISO 9000      
3. ผูบริหารไดอ ํานวยความสะดวกหรือจัดหาทรัพยากร
ตาง ๆ ในการท ําระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000      
4. ผูบริหารมีการติดตามขาวความกาวหนาในการน ํา
ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร      
5. ผูบริหารใหความสํ าคัญโดยกํ าหนดเปนนโยบาย
องคกร

ปญหาเก่ียวกับการสนับสนุนของผูบริหารในการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………

ขอเสนอแนะ
……………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………
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สวนท่ี 5 ขอมูลการมีสวนรวมของพนักงานในการปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000

โปรดทํ าเคร่ืองหมาย ( / ) ในชองท่ีตรงกับความเห็นของทานมากท่ีสุดเพียงคํ าตอบเดียว

ขอความ ระดับความคิดเห็น

 
เห็นดวย
อยางย่ิง

 เห็นดวย  ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย 

ไมเห็นดวย
อยางย่ิง

1. ทานเต็มใจที่จะใหความรวมมือในการปฏิบัติ
ตามคูมือการปฏิบัติงาน ทีเ่ก่ียวของกับระบบ
บริหารคุณภาพ ISO 9000      
2. ทานมีสวนรวมระดมความคิดเพื่อจัดท ําระบบ
บริหารคุณภาพ  ISO 9000      
3. ทานใหความสนใจในการเขารับการอบรม
สัมมนาเก่ียวกับระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000      
4. ทานปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
อยางตอเนื่อง      
5. ทานเต็มใจใหความรวมมือในการตอบขอซัก
ถามจาก ผูตรวจสอบระบบคุณภาพ (Auditor)      
6. มคีวามมั่นใจวาระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
จะชวยให การปฏิบัติงานมีคุณภาพ และเปนระบบ      
7. ทานไดน ําปญหา อปุสรรคในการปฏิบัติงานมา
ปรับปรุงแกไขใหสอดคลองตามระบบบริหารคุณ
ภาพ ISO 9000      

ปญหาเก่ียวกับการมีสวนรวมของพนักงานในการปฏิบัติตามระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000
……………………………………………………………………………………………………………................
……………………………………………………………………………………………………………................
ขอเสนอแนะ
……………………………………………………………………………………………………………................
……………………………………………………………………………………………………………................
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สวนท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกับการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกร

โปรดทํ าเคร่ืองหมาย ( / ) ในชองท่ีตรงกับความเห็นของทานมากท่ีสุดเพียงคํ าตอบเดียว

ขอความ ระดับความคิดเห็น

 
เห็นดวย
อยางย่ิง

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย

ไมเห็นดวย
อยางย่ิง

1. ดานคุณภาพสินคา/บริการ      
1.1 สินคา/บริการ มีคุณภาพ และเปนมาตรฐาน      

1.2 ขอรองเรียนของลูกคาลดนอยลง      

1.3 การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพของสินคา /      
บริการ สามารถทํ าไดงายและรวดเร็วข้ึน      

1.4 ของเสียจากการผลิตลดลง      

1.5 สินคา/บริการไดรับการยอมรับเช่ือถือท้ังใน
ประเทศและระดับนานาชาต ิท ําใหเกิดความ
ไดเปรียบทางการแขงขัน      

1.6 ใชทรัพยากรในการผลิตนอยลง และคุมคา
มากข้ึน      

2. ความคิดเห็นดานขั้นตอน/วิธีปฏิบัติงาน      
2.1 พนกังานรูขั้นตอนการปฏิบัติงานกอนลงมือ      

ปฏบิัติงานจริง      
2.2 พนกังานมีความรับผิดชอบและมีความเขาใจ

ในวิธีการปฏิบัติอยางชัดเจน      
2.3 การปฏิบัติงานเปนไปตามลํ าดับขั้นการ

บงัคบับัญชาที่ชัดเจนมากขึ้น      
2.4 สามารถแกไขปญหาที่เกิดขึ้นจากการท ํางาน      

ไดอยางรวดเร็ว      
2.5 ขัน้ตอนการท ํางานท่ีซ้ํ าซอนถูกตัดออกไป      

ท ําใหระยะเวลาในการท ํางานลดลง      
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ค ําถาม สวนท่ี 6 (ตอ)

ขอความ ระดับความคิดเห็น

 
เห็นดวย
อยางย่ิง

เห็นดวย ไมแนใจ ไมเห็น
ดวย

ไมเห็นดวย
อยางย่ิง

3. ดานความพึงพอใจของลูกคาท้ังภายในและภายนอกองคกร
3.1 พนักงานมีความพึงพอใจในการท ํางานมาก

ขึ้น      
3.2 การประสานงานระหวางหนวยงานในองค

กรเกิดขอขดแยงนอยลง      
3.3 พนกังานไมมีความเครงเครียดในการปฏิบัติ

งานเนื่องจากไดมีการแบงหนาที่อยางชัดเจน      
3.4 ลกูคามีความพึงพอใจในบริษัทมากขึ้น      

3.5 ลูกคามีความม่ันใจในสินคาและบริการ      

3.6 ลูกคาสามารถลดเวลาและคาใชจายในการ
ตรวจสอบสินคา/บริการซ้ํ า      

ปญหา/ขอเสนอแนะเก่ียวกับการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 มาใชในองคกรอยางมีประสิทธิภาพ
1.! ปญหาดานสินคา/บริการ...................................................................…………...…………..............……

……………………………………………………………………………………………………………..........
ขอเสนอแนะ ………………………………………………………….....................................................
……………………………………………………………………………………………………………..........

2.! ปญหาดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน …………………………….................................................................
……………………………………………………………………………………………………………..........
ขอเสนอแนะ ………………………………………………………….....................................................
……………………………………………………………………………………………………………..........

3.! ปญหาดานความพึงพอใจของลูกคาท้ังภายในและภายนอกองคกร ……….............................................
……………………………………………………………………………………………………………..........
ขอเสนอแนะ ………………………………………………………….....................................................
……………………………………………………………………………………………………………..........

ขอขอบคุณในความรวมมือตอบแบบสอบถาม
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ภาคผนวก ง
ตารางแสดงคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม

และคาความเท่ียงตรงของเน้ือหา
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ตาราง แสดงคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม

PART ALPHA PART ALPHA
IF ITEM DELETED IF ITEM DELETED

2.1 .9462 5.6 .9496
2.2 .9457 5.7 .9495
2.3 .9461 6.1.1 .9414
2.4 .9465 6.1.2 .9433
2.5 .9470 6.1.3 .9418
2.6 .9455 6.1.4 .9418
2.7 .9468 6.1.5 .9415
2.8 .9463 6.1.6 .9421
2.9 .9457 6.2.1 .9413
4.1 .9413 6.2.2 .9418
4.2 .9414 6.2.3 .9418
4.3 .9418 6.2.4 .9417
4.4 .9416 6.2.5 .9421
4.5 .9428 6.3.1 .9431
5.1 .9480 6.3.2 .9423
5.2 .9497 6.3.3 .9423
5.3 .9483 6.3.4 .9424
5.4 .9478 6.3.5 .9418
5.5 .9486 6.3.6 .9424

RELIABILITY COEFFECIENTS ALPHA = .9457
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ตาราง แสดงคาความเท่ียงตรงเน้ือหาของแบบสอบถาม
ปจจัยท่ีใชพิจารณา ขอความ คะแนนของผูเช่ียวชาญคนท่ี 1-3 ผลรวม IOC
แตละดาน ขอท่ี 1 2 3

ความรูเกี่ยวกับระบบคุณภาพ ISO 9000 2.1 +1 +1 0 2 0.67
2.2 +1 +1 +1 3 1.00
2.3 +1 +1 +1 3 1.00
2.4 +1 +1 +1 3 1.00
2.5 +1 +1 +1 3 1.00
2.6 +1 +1 +1 3 1.00
2.7 +1 +1 +1 3 1.00
2.8 +1 +1 +1 3 1.00
2.9 +1 +1 +1 3 1.00

การสื่อสารภายในองคกร 3.1 +1 +1 +1 3 1.00
3.2 +1 +1 +1 3 1.00
3.3 +1 +1 +1 3 1.00
3.4 +1 +1 +1 3 1.00
3.5 +1 +1 +1 3 1.00
3.6 +1 +1 +1 3 1.00
3.7 +1 +1 -1 1 0.33
3.8 +1 +1 -1 1 0.33

การสนับสนุนของผูบริหาร 4.1 +1 -1 +1 1 0.33
ISO 9000 มาใชในองคกรอยางตอเน่ือง 4.2 +1 +1 +1 3 1.00

4.3 +1 +1 +1 3 1.00
4.4 +1 +1 +1 3 1.00
4.5 +1 +1 +1 3 1.00

การมีสวนรวมของพนักงาน 5.1 +1 +1 +1 3 1.00
5.2 -1 +1 +1 1 0.33
5.3 +1 0 +1 2 0.67
5.4 +1 +1 +1 3 1.00
5.5 +1 +1 +1 3 1.00
5.6 +1 +1 +1 3 1.00
5.7 +1 +1 +1 3 1.00
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ตาราง แสดงคาความเท่ียงตรงเน้ือหาของแบบสอบถาม (ตอ)

ปจจัยท่ีใชพิจารณา ขอความ คะแนนของผูเช่ียวชาญคนท่ี 1-3 ผลรวม IOC
แตละดาน ขอท่ี 1 2 3

ความคิดเห็นเก่ียวกับการนํ าระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000มาใชในองคกร ในดานตาง ๆ ดังน้ี
 -ดานคุณภาพสินคา/บริการ 6.1.1 +1 +1 +1 3 1.00

6.1.2 +1 +1 +1 3 1.00
6.1.3 +1 +1 +1 3 1.00
6.1.4 -1 +1 +1 1 0.33
6.1.5 +1 +1 +1 3 1.00
6.1.6 +1 +1 +1 3 1.00

 -ดานข้ันตอน/วิธีปฏิบัติงาน 6.2.1 +1 +1 +1 3 1.00
6.2.2 +1 +1 +1 3 1.00
6.2.3 +1 +1 +1 3 1.00
6.2.4 +1 +1 +1 3 1.00
6.2.5 +1 +1 +1 3 1.00

 -ดานความพึงพอใจของลูกคาท้ังภายใน
และภายนอกองคกร

6.3.1 +1 +1 +1 3 1.00

6.3.2 +1 +1 +1 3 1.00
6.3.3 +1 +1 +1 3 1.00
6.3.4 +1 +1 +1 3 1.00
6.3.5 +1 +1 +1 3 1.00
6.3.6 +1 +1 +1 3 1.00

TOTAL 46 ผลรวม
IOC

42.00

CONTANT VALIDITY IOC     =         42 = 0.91
46
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