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บทคัดย่อ
	 กระแสโลกาภิวตันผ์ลกัดนัใหท้กุประเทศตอ้งมกีารเปลีย่นแปลงอยูเ่สมอ เพือ่สรา้งความ
เขม้แขง็ของเศรษฐกจิ ใหส้ามารถเจรญิเตบิโตไดอ้ยา่งตอ่เนือ่ง โดยองคก์รธรุกิจในอตุสาหกรรม
ต่างๆ ต้องมีการปรับเปลีย่นพฒันาอยู่เสมอ อตุสาหกรรมยานยนตซ่ึ์งถือเป็นหนึง่ในอตุสาหกรรม
เป้าหมายของประเทศในการขับเคล่ือนเศรษฐกิจเพื่ออนาคต ต้องยกระดับขีดความสามารถ 
ในการแข่งขัน เพื่อความสามารถในการอยู่รอดในสภาวะปัจจุบัน ยิ่งไปกว่านั้น การที่มีวิธีการ
บริหารจัดการคุณภาพท่ีมีความน่าเช่ือถือสูง โดยมุ่งเน้นกระบวนการดำ�เนินงานท่ีมีคุณภาพ 
ซึง่ปจัจบัุนไดน้ำ�ระบบบรหิารคุณภาพเฉพาะสำ�หรบักลุม่อตุสาหกรรมยานยนต ์มาเปน็กลยทุธ์
ในการแข่งขันกับผู้ผลิตในอุตสาหกรรมยานยนต์ วัตถุประสงค์ของการศึกษาในครั้งนี้ เป็นการ
ทบทวนหลกัการ ขอ้กำ�หนดระบบบรหิารคณุภาพ IATF16949 และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัการ
บรหิารคณุภาพของกลุม่อตุสาหกรรมยานยนต ์เพือ่นำ�มาประยกุตใ์ชเ้ปน็แนวทางในการจดัการ
ระบบบริหารคุณภาพขององค์กรและสามารถนำ�ไปประยุกต์ใช้เป็นเครื่องมือคุณภาพที่สร้าง
ความยัง่ยนืทางดา้นคณุภาพ และพรอ้มรบัตอ่การเปลีย่นแปลงของกลุม่อตุสาหกรรมยานยนต์

คำ�สำ�คัญ:	 การจัดการบริหารคุณภาพ  ระบบบริหารคุณภาพ IATF16949  ข้อกำ�หนด  
	 ชิ้นส่วนรถยนต์ 

Abstract
	 The globalization motivates every country to change methods and develop 
national strategies to strengthen the economy to be able to grow continuously. 
The automotive part industry is one of the target industries of the country to 
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drive the economy for the future, which strives for sustainable competitive potentiality. Moreover, the 
method of quality management that is of higher quality standards has been used to emphasize on quality 
performance in process. Currently, the quality management system has been implemented in accordance 
with the International Automotive Task Force (IATF16949) as a strategy to compete in the automotive 
industry. The objective of this study, therefore, is to review principles of quality management system 
IATF16949 and review research related to the quality management to be applied as the quality system 
management of organization and to serve as quality tools for change sustainability of the automotive parts 
industry.
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บทนำ�
	 ปัจจุบันองค์กรธุรกิจได้มีการเปลี่ยนแปลงไปอย่าง
มาก โดยอุตสาหกรรมยานยนต์นับเป็นอุตสาหกรรมที่มี
ส่วนสำ�คัญอย่างย่ิงต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศไทย 
และมีความเช่ือมโยงกับอุตสาหกรรมต่อเนื่องจำ�นวนมาก 
ในปัจจุบัน ประเทศไทยได้รับการยอมรับในระดับสากลว่า 
เปน็ฐานการผลติอตุสาหกรรมยานยนต์ระดับโลก และสามารถ
สร้างมูลค่าทางเศรษฐกิจให้กับประเทศ ทั้งนี้ การประมาณ
การอุตสาหกรรมรถยนต์ในปี พ.ศ. 2562 คาดว่าจะมีการ
ผลิตรถยนต์ประมาณ 2,200,000 คัน โดยเพิ่มขึ้นจากช่วง
เวลาเดียวกันในปีก่อนร้อยละ 4.76 โดยเป็นการจำ�หน่าย
ในประเทศ ประมาณ 1,050,000 คัน เพิ่มขึ้นร้อยละ 5.00 
และเป็นการส่งออกประมาณ 1,150,000 คัน เพิ่มขึ้นร้อยละ 
4.55 และยงัสามารถกา้วขึน้เปน็ผูน้าํการผลติรถยนตใ์นระดบั 
ภูมิภาคและระดับโลก ด้วยการมีปริมาณการผลิตรถยนต์ 
ที่เพ่ิมขึ้น รวมถึงการเป็นฐานการผลิตรถยนต์และชิ้นส่วน 
ยานยนต์ที่ น่าสนใจในระดับภูมิภาคอีกด้วย (Ministry 
of Industrial Economics, The Office of Industrial 
Economics, 2018) ดังน้ัน สำ�นักงานคณะกรรมการ
พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ (สศช.) จึงได้นำ�เสนอ
คณะรัฐมนตรีให้มีการจัดตั้งเขตเศรษฐกิจการลงทุนพิเศษ 
ภาคตะวันออก (Eastern Economic Corridor: ECC) โดย 
มีพ้ืนที่นำ�ร่องเป็น 3 จังหวัด ชายฝั่งทะเลภาคตะวันออก 
ได้แก่ ระยอง ชลบุรี และฉะเชิงเทรา เนื่องจากภาคตะวันออก
เป็นพื้นที่ที่รู้จักของนักลงทุนทั่วโลก (Eastern Economic 
Corridor of Innovation, n.d.)
	 เพ่ือให้องค์กรมีความยืดหยุ่น (flexibility) พร้อม
ต่อการเปล่ียนแปลง (readiness to change) มีขีดความ
สามารถในการปรับตัวต่อสภาวการณ์ใหม่ๆ อยู่ตลอดเวลา 

(adaptability) และยิง่ไปกวา่นัน้ การท่ีมีวธิกีารบรหิารจดัการ
ที่มีความน่าเชื่อถือสูง จะสามารถสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์ท่ีมี
มาตรฐานด้านคุณภาพท่ีสูงข้ึน โดยมุ่งเน้นการดำ�เนินการที่มี
คุณภาพในทุกกระบวนการตามหลักการบริหารคุณภาพที่ได้
รับการยอมรับ คือ การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total 
Quality Management: TQM) ที่ได้รับการยอมรับอย่าง 
เป็นทางการแล้ววา่มปีระสทิธภิาพเพยีงพอท่ีจะใช้เป็นแนวทาง
สำ�หรับองค์กรในการบริหารจัดการคุณภาพท่ัวท้ังองค์กร 
สามารถลดต้นทุน และเพิ่มความสามารถในการแข่งขัน 
ในตลาดให้กับองค์กรโดยยึดตามหลักการบริหารคุณภาพ 
ทั่วทั้งองค์กร (Simachokdi, 2007)
	 นอกเหนือจากการบริหารคุณภาพทั่วท้ังองค์กรตาม
แนวคดิของ TQM แลว้ ยงัคงมแีนวคดิการบริหารคณุภาพตาม
มาตรฐานของ International Standard Organization (ISO) 
ซึง่ปัจจบัุนไดเ้ปลีย่นแปลงเป็นมาตรฐานระบบบรหิารคณุภาพ 
International Automotive Task Force (IATF16949)  
ซึ่งเป็นมาตรฐานที่ลูกค้ากำ�หนดให้องค์กรดำ�เนินการอย่าง
เครง่ครดัสำ�หรบักลุม่ผูผ้ลติชิน้สว่นรถยนต ์เพือ่เปน็สิง่ประกนั
ในการดำ�เนนิงานขององคก์รได้เป็นอยา่งด ีโดยสามารถพฒันา
ได้ภายในองค์กร เพ่ือให้ลูกค้าขององค์กรเกิดความพึงพอใจ
อยา่งสงูสุด โดยการมสีว่นรว่มของบคุลากรภายในองคก์รเพือ่
สร้างคุณภาพที่ดีอย่างต่อเนื่อง ดังนั้น เพื่อให้เกิดการพัฒนา
อย่างยั่งยืนของอุตสาหกรรมยานยนต์ จึงได้นำ�ระบบบริหาร
คุณภาพ IATF16949 มาเป็นกลยุทธ์ท่ีสำ�คัญในการแข่งขัน
กับผู้ผลิตในอุตสาหกรรมยานยนต์ โดยเป็นกลยุทธ์ที่จำ�เป็น
ต่อกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต์อย่างมาก ท้ังนี้ มีการก่อตั้ง
และคดิคน้มาตรฐานนี ้โดยบริษทัรถยนตร์ายใหญข่องอเมรกิา  
3 ราย ที่เรียกว่า Big 3 คือ Ford GM และ Chrysler เป็น
ผู้คิดค้นและจัดตั้งมาตรฐานในการควบคุมการดำ�เนินงาน 
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ที่เรียกว่า ระบบบริหารคุณภาพเฉพาะสำ�หรับอุตสาหกรรม
ยานยนต์ IATF16949 (Automotive Industry Action 
Group, 2016)
	 จึงถือได้ว่า การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (TQM) 
เป็นการนำ�  TQM มาใช้เพื่อสร้างวัฒนธรรมองค์กรให้ทุกคน 
ในองค์กรมีส่วนร่วมในการปรับคุณภาพให้ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง 
เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า ทั้งลูกค้าภายในและ
ภายนอก เพ่ือนำ�องค์กรไปสู่เป้าหมายที่องค์กรกำ�หนดไว้  
การบริหารคณุภาพทัว่ทัง้องคก์รมุง่เนน้คณุภาพในทกุข้ันตอน
การทำ�งาน และผลท่ีได้รับจากการนำ� TQM มาใชใ้นองคก์รนัน้ 
จะทำ�ใหสิ้นค้าหรือบริการมคีณุภาพทีด่ขีึน้ ลดจำ�นวนของเสยี
หรือข้อผิดพลาดได้อย่างมีประสิทธิภาพ สามารถลดต้นทุน
ลงได้ และตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยมีการนำ�
การจัดการระบบบริหารคุณภาพ IATF16949 ไปประยุกต์
ใช้กับการบริหารคุณภาพสำ�หรับอุตสาหกรรมยานยนต์ท่ัวท้ัง
องค์กรอย่างกว้างขวาง โดยการจัดการระบบบริหารคุณภาพ 
IATF16949 ถือเป็นเครื่องมือในการบริหารคุณภาพทั่วทั้ง
องค์กร อีกทั้งระบบบริหารคุณภาพ IATF16949 ยังเป็นหนึ่ง
ในความต้องการของลูกค้าที่กำ�หนดให้มีการปฏิบัติอย่าง
สอดคลอ้งของกลุม่อตุสาหกรรมยานยนต์ เพือ่เปน็การประกนั
คณุภาพขององคก์รทีไ่ดม้กีารดำ�เนนิการอยา่งมปีระสทิธภิาพ
และประสิทธิผลในการจัดการระบบบริหารคุณภาพตาม 
ข้อกำ�หนดของลูกค้า ผู้ศึกษาจึงได้ศึกษาหลักการแนวคิดของ
การจัดการบริหารคุณภาพ ของกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต์ 
ดังนี้ 1) แนวคิดเกี่ยวกับ TQM 2) แนวคิด หลักการ และ 
ขอ้กำ�หนดระบบบรหิารคณุภาพ IATF16949 และ 3) งานวจิยั 
ที่เกี่ยวข้อง

แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร
	 มีการคิดค้น TQM ในช่วงหลังสงครามโลกครั้งที่ 2 
โดย W. Edwards Deming เพื่อปรับปรุงคุณภาพการผลิต
สินค้าและบริการ แต่เริ่มนำ�มาใช้อย่างแพร่หลายในช่วงปี 
ค.ศ. 1950 เนื่องจากการประสบปัญหาอย่างรุนแรงในเรื่อง
คุณภาพของสินค้าที่ประเทศญี่ปุ่น จึงได้นำ�แนวคิด TQM  
มาใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพสินค้า จากนั้นสินค้า
ของประเทศญี่ปุ่นจึงขึ้นเป็นสินค้าที่มีคุณภาพสูงสุด และ
กลายเป็นที่ต้องการของตลาด ส่วนในประเทศไทยนั้น เร่ิมมี
การนำ�  TQM เข้ามาและเริ่มมีการกล่าวถึงในปี ค.ศ. 1985 
(Pourrajab, Basri, Dand, & Asimiran, 2011)

	 การบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กร เป็นแนวทางในการ
บริหารและจัดการองค์กรที่มุ่งเน้นเรื่องคุณภาพ โดยเน้นให้ 
ทุกคนมีส่วนร่วมในองค์กร และให้ความสำ�คัญกับทั้งลูกค้า
ภายในและภายนอก เพื่อผลผลิตงานท่ีมีคุณภาพ พร้อมทั้ง 
ก่อให้เกิดการพัฒนาปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง พร้อมทั้งสร้าง
ประโยชน์แก่สมาชิกหรือองค์กรและสังคมไปพร้อมกัน 
จากแนวคิดทางด้านคุณภาพพบว่า ได้มีนักวิชาการและ 
ผู้เชี่ยวชาญด้านการบริหารคุณภาพหลายคนได้ให้คำ�นิยาม
และคำ�จำ�กัดความของ “การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร 
(TQM)” ซึ่งสามารถสรุปได้ ดังนี้
	 Duncan (1995) กล่าวว่า TQM เป็นแนวคิดเพื่อให้
เกิดการปรับปรุงในทุกๆ กระบวนการอย่างต่อเนื่อง ทำ�ให้ 
เกิดคุณค่าและเพิ่มมูลค่าให้กับกระบวนการที่องค์กร 
ดำ�เนินการ โดยลูกค้าเป็นผู้ตัดสินใจในความพึงพอใจต่อ
ผลิตภัณฑ์และกระบวนการนั้นๆ อีกทั้ง TQM ทำ�ให้เกิดการ
มสีว่นรว่มของทกุคนในองคก์รในการดำ�เนนิการ กระบวนการ
ต่างๆ เกิดความร่วมแรงร่วมใจ และก่อให้เกิดเป็นวัฒนธรรม
องค์กร
	 Feigenbaum (1983) กล่าวว่า TQM เป็นระบบ
ในการพัฒนาคุณภาพขององค์กร ให้ความสำ�คัญและรักษา
คุณภาพ และการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้เกิด
การประหยัดต้นทุนในการผลิตและการบริการ โดยยึดถือ 
ความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าเป็นหลัก
	 TQM มีหลักการ 3 ประการตามท่ีมีนักวิชาการและ 
ผู้เชี่ยวชาญได้กล่าวไว้ ดังนี้
	 1.	 การมุง่เนน้ทีล่กูคา้ (customer oriented) มุง่เนน้ 
การผลิตท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า ผลิต
ผลิตภัณฑ์ท่ีมีคุณภาพและเช่ือถือได้ เมื่อความคาดหวังของ
ลกูคา้ได้รบัการตอบสนองความพงึพอใจของพวกเขา จะเพิม่ข้ึน 
และยอดขายของบริษทัจะเพิม่ขึน้ดว้ย (Sadikoglu & Olcay, 
2014)
	 2.	 การมีส่วนร่วมของบุคลากร (involvement of 
employees) กิจกรรมใดๆ ท่ีพนักงานมีส่วนร่วมในการ 
ตัดสินใจเกี่ยวกับงาน และกิจกรรมการปรับปรุง ทั้งนี้ การมี 
ส่วนร่วมของพนักงานเป็นข้อดีท่ีจะเพิ่มขวัญกำ�ลังใจของ
พนักงาน และความมุ่งมั่นต่อองค์กรส่งเสริมความคิด
สร้างสรรค์ และนวัตกรรม (Kim, 2016)
	 3.	 การปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง (continual 
improvement) ไม่เพียงแต่นำ�มาซึ่งผลการปรับปรุง แต่ยัง
ปรับปรงุขีดความสามารถในการสรา้งผลลพัธท่ี์ดข้ึีนในอนาคต 
(Haja & Vijayavel, 2014)
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	 จึงสรุปได้ว่า TQM หมายถึง วัฒนธรรมองค์กรท่ี 
เกิดจากความร่วมมือของบุคลากรในองค์กร โดยที่บุคลากร
เป็นส่วนสำ�คัญ และมีการกระตุ้นเพ่ือให้เกิดการมีส่วนร่วม 
ในการพฒันาปรบัปรงุการดำ�เนนิงานขององคก์รใหม้คีณุภาพ 
และตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยการบริหาร
คณุภาพไมใ่ชเ่ปน็เพียงหน้าทีข่องบคุคลใดบคุคลหน่ึงในองคก์ร 
ดังน้ัน TQM จึงเป็นเสมือนเครื่องมือที่เชื่อมโยงทุกส่วน 
ในองค์กรในการพัฒนาคุณภาพอย่างต่อเนื่อง โดยหลักการ
สำ�คญัของ TQM คอื 1) การมุง่เนน้ทีล่กูคา้ เพือ่ทราบถึงความ
ต้องการและความคาดหวังของลูกค้า และสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลกูค้าได้ กอ่ใหเ้กิดความพงึพอใจสงูสดุใหแ้ก่
ลูกค้า 2) การมีส่วนร่วมของบุคลากร TQM มุ่งเน้นให้ทุกคน 
ในองค์กรมีส่วนร่วมในการสร้างสรรค์คุณภาพที่ดีให้กับ 
องค์กร ซึ่งต้องอาศัยความร่วมมือของพนักงานในองค์กร เพื่อ
ให้เกิดเป็นวัฒนธรรมองค์กร และ 3) การปรับปรุงคุณภาพ
อย่างต่อเนื่อง เพื่อให้องค์กรมองเห็นโอกาสในการพัฒนาการ
ดำ�เนินงานให้ดีขึ้นอยู่ตลอดเวลา รวมถึงคุณภาพที่เพิ่มข้ึน
อย่างต่อเนื่อง

แนวคิด หลักการ และข้อกำ�หนดระบบบริหารคุณภาพ 
IATF16949
	 แนวคิด และหลักการของระบบบริหารคุณภาพ
	 การจัดการระบบบริหารคุณภาพ (Qual i ty 
Management System: QMS) คอื การบรหิารจดัการองคก์ร
อย่างเป็นระบบและมีคุณภาพเพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของลูกค้า เป็นข้อกำ�หนดของระบบบริหารคุณภาพตาม
มาตรฐาน IATF16949 เพื่อให้เกิดความสอดคล้องการดำ�เนิน
การขององค์กรที่มีเป้าหมายสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
และต้องการปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์กรอย่างต่อเนื่อง 
ใช้แนวคิดวงจรการบริหารคุณภาพ (Deming Cycle หรือ 
PDCA Cycle) ซึ่งประกอบไปด้วย P (Plan) คือ การวางแผน 
D (Do) คอื การลงมือปฏบิติั C (Check) คือ การตรวจสอบ และ 
A (Action) ในการบรหิารคุณภาพตามมาตรฐาน IATF16949 
มีหลักการบริหารคุณภาพ 8 ประการ ดังนี้ (Management 
System Certification Institute (Thailand), n.d.)
	 1.	 การใหค้วามสำ�คัญกบัลกูค้า (customer-focused 
organization) เป็นสิ่งแรกที่มีความสำ�คัญสูงสุดขององค์กร
ธรุกจิทกุประเภท ดงันัน้ องคก์รจงึตอ้งทราบถงึความตอ้งการ
ของลูกค้า เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้อย่างต่อเนื่อง ต้องมีการดำ�เนินการให้สอดคล้องกับ 
สิ่งที่ลูกค้ากำ�หนด หรือตอบสนองความคาดหวังของลูกค้าได้ 

หลักการของ customer-focused organization คือ การ
ทำ�ความเขา้ใจ รบัทราบความตอ้งการ และความคาดหวงัของ
ลูกค้า (customer needs & customer satisfaction) และ
กำ�หนดเปน็วตัถปุระสงคข์ององคก์ร เพือ่นำ�ไปใชเ้ปน็แนวทาง
ปฏบิตัขิององคก์รทีเ่นน้ลกูคา้เปน็สำ�คญั (expectation) และ
สามารถตอบสนองให้ได้ตามที่ลูกค้าต้องการ และตอบสนอง
กับข้อมูลย้อนกลับ (feedback) ของลูกค้าอย่างรวดเร็ว 
	 2.	 ความเป็นผู้นำ�  (leadership) ผู้นำ�ขององค์กรจะ
ต้องนำ�พาองค์กรให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร และเกิดการ
พัฒนาองค์กรอย่างต่อเนื่อง ภาวะผู้นำ�  คือ การมีส่วนร่วม 
ในการสร้างบรรยากาศของการทำ�งานท่ีดี ที่จะเอื้อต่อ 
การดำ�เนินงานให้บุคลากรในองค์กรเกิดความเต็มใจในการ
ปฏิบัติงาน ท่ีจะนำ�พาองค์กรให้บรรลุผลตามเป้าหมายของ
องคก์ร หนา้ท่ีของผูน้ำ�คอื ความสามารถในการนำ�พาไปองค์กร
ไปสู่เป้าหมายที่ชัดเจน และสามารถทำ�ให้บุคลากรปฏิบัติงาน
ให้ลุล่วงเป้าหมายนั้นอย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
โดยการกำ�หนดวิสยัทศัน ์พนัธกจิขององคก์ร ใหส้อดคลอ้งกบั
นโยบาย และเป้าหมายคุณภาพ 
	 3.	 การมีส่วนร่วมของบุคลากร (involvement of 
people) ความร่วมมือร่วมใจของบุคลากรในองค์กร คือ  
ความสำ�เร็จสูงสุดขององค์กร เพราะบุคลากรทุกระดับ คือ  
แรงขบัเคลือ่นทีส่ำ�คัญขององคก์ร การมสีว่นร่วมของบคุลากร
ในการดำ�เนินงานขององค์กร จะทำ�ให้ทุกคนได้ใช้ความ
สามารถให้เกิดประโยชน์ต่อส่วนรวมมากที่สุด ส่งเสริมให้
เกิดการพึ่งพาและช่วยเหลือซ่ึงกันและกันในการปฏิบัติงาน 
รวมถึงทำ�ให้บุคลากรเกิดความตระหนักในหน้าที่รับผิดชอบ
ของตนเองและส่วนรวม กระตือรือร้นท่ีจะร่วมมือร่วมใจกัน
ในการทำ�งานอย่างเต็มความสามารถ เกิดความสามัคคีใน 
หมู่คณะ การมีส่วนร่วมของบุคลากรจะมุ่งเน้นความร่วมมือ 
ของพนักงานทุกระดับ และพัฒนาขีดความสามารถของ
บุคลากรอยู่เสมอ 
	 4.	 การบรหิารเชงิกระบวนการ (process approach) 
เปน็หลกัการบรหิารทีเ่นน้กระบวนการ คอื การมองอยา่งเปน็ 
กระบวนการ หมายถึง การมีทรัพยากรหรือปัจจัยการผลิต 
ปอ้นเขา้สูก่ระบวนการทำ�งาน เพือ่ใหบ้รรลผุลลพัธท์ีก่ำ�หนดไว้ 
การบริหารเชิงกระบวนการเน้นการบริหารกระบวนการ/
กิจกรรมต่างๆ อย่างเป็นระบบ ท้ังในส่วนของกระบวนการ
ที่ก่อให้เกิดมูลค่าเพิ่มแก่ผลิตภัณฑ์ และกระบวนการที่เป็น 
กระบวนการสนับสนุน กระบวนการต่างๆ นี้ให้มองในรูปของ
กระบวนการ (process) ที่แต่ละกระบวนการจะต้องมีปัจจัย
นำ�เข้า (input) และปัจจัยนำ�ออก (output) โดยแนวทาง 
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หลักการบริหารองค์กรที่เน้นการบริหารเชิงกระบวนการ 
กำ�หนดกระบวนการบริหารงานขององค์กรให้บรรลุผลลัพธ์
ตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ 
	 5.	 การบริหารที่เป็นระบบ (system approach to 
management) การจัดการกระบวนการต่างๆ อย่างเป็น
ระบบ จะชว่ยใหอ้งคก์รสามารถดำ�เนินงานได้อยา่งมมีาตรฐาน 
เป็นไปในแนวทางเดียวกัน เพื่อให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร 
อยา่งมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล โดยการนำ�กระบวนการ
ต่างๆ มาเชื่อมโยงให้เกิดปฏิสัมพันธ์กันก่อให้เกิดเป็นระบบ 
โดยการปฏิสัมพันธ์นี้จะเป็นไปตามลำ�ดับอย่างเป็นระบบ  
นั่นก็คือ ผลลัพธ์ของกระบวนการหนึ่ง จะไปเกิดเป็นปัจจัย 
นำ�เข้าของอีกกระบวนการหนึ่งต่อเนื่องกันจนเป็นระบบ และ
เมื่อเกิดผลลัพธ์ที่ดีของกระบวนการหนึ่ง จะนำ�ไปสู่ปัจจัยนำ�
เขา้ทีด่ขีองกระบวนการถดัไปดว้ย ดงันัน้ ถา้มคีวามเปน็ระบบ
แล้วก็จะเกิดเป็นระบบที่ดีด้วย 
	 6.	 การปรับปรุ งอย่ า งต่ อ เ น่ือง  ( cont inua l 
improvement) การปรบัปรุงอยา่งตอ่เนือ่งเปน็กระบวนการ 
ที่มีความสำ�คัญต่อการดำ�เนินงานเป็นอย่างมาก การสร้าง
แนวคิดให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองนำ�องค์กรไปสู่การ
ปรับปรุงและพัฒนาที่ดีอยู่เสมอ เกิดเป็นวงจรระบบคุณภาพ 
PDCA คือ การวางแผนการดำ�เนินงาน การดำ�เนินงาน การ
ประเมินผล และการปรับปรุงแก้ไข เพื่อให้เกิดการปรับปรุง
อย่างต่อเน่ือง ทำ�ให้การดำ�เนินงานเกิดประสิทธิภาพมากขึ้น 
การปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองจึงถือเป็นเป้าหมายที่สำ�คัญของ
องค์กร 
	 7.	 การตดัสนิใจบนพืน้ฐานของความเปน็จรงิ (factual 
approach to decision making) ระบบบริหารคุณภาพ 
ยดึการตดัสนิใจทีอ่ยู่บนพืน้ฐานของความเปน็จรงิ มขีอ้มลูหรอื
ขอ้เทจ็จรงิ และหลกัฐานท่ีสามารถแสดงใหเ้หน็การดำ�เนนิการ
ทีส่อดคล้อง เปน็ไปตามขอ้กำ�หนดและวตัถุประสงคเ์ป้าหมาย
ขององคก์รไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล โดยขอ้มูล
ทีไ่ดต้อ้งถกูตอ้ง มกีารวิเคราะหข์อ้มูลอยา่งเปน็ระบบ มข้ีอมลู/
ข้อเท็จจริงสนับสนุน จะต้องผ่านการวิเคราะห์ทางสถิติ และ 
การตัดสินใจของผู้บริหาร โดยไม่นำ�ความรู้สึกส่วนตัวและ 
ไม่คาดเดาอย่างไม่มีข้อเท็จจริงหรือข้อมูลสนับสนุน 
	 8.	 ความสัมพันธ์กับผู้ส่งมอบเพื่อประโยชน์ร่วมกัน 
(mutually beneficial supplier relationships) ผู้ส่งมอบ 
เป็นส่วนหนึ่งที่มีความสำ�คัญต่อองค์กรอย่างมาก ดังนั้น การ
มีสัมพันธภาพที่ดีกับผู้ส่งมอบ จึงควรอยู่บนพื้นฐานของ
ความเสมอภาคด้านผลประโยชน์ ในการพึ่งพาซึ่งกันและกัน 
ถ้าองค์กรและผู้ส่งมอบมีความเข้าใจ และมีความสัมพันธ์ 

อันดีต่อกัน ย่อมส่งผลที่ดีเพื่อให้เกิดประโยชน์ร่วมกัน อีกทั้ง
ยังช่วยเพิ่มความสามารถในการสร้างคุณภาพของผลิตภัณฑ์
และบริการที่ดีแก่องค์กร และผู้ส่งมอบ การบริหารความ
สัมพันธ์กับผู้ส่งมอบ เพื่อให้เกิดผลประโยชน์ที่ดีร่วมกัน 
(Management System Certification Institute, 2018)
	 จากหลักการพื้นฐานของระบบบริหารคุณภาพ 
ข้างต้นนั้น จึงสรุปได้ว่า การจัดการระบบบริหารคุณภาพ 
เป็นพื้นฐานของการบริหารจัดการคุณภาพขององค์กร ไม่ว่า 
จะเป็นในกลุ่มธุรกิจหรืออุตสาหกรรมใด จำ�เป็นต้องมี
การจัดการคุณภาพ เพื่อให้สอดคล้องและครอบคลุมถึง
วัตถุประสงค์ขององค์กร โดยระบบบริหารคุณภาพมีแนวคิด
และหลักการในการดำ�เนินงาน 8 ประการ ในการมุ่งเน้น 
การดำ�เนินการให้บรรลุวัตถุประสงค์และเป้าหมายหลัก เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยมาจากการมีส่วนร่วม
ของบุคลากรซึ่งถือเป็นเป็นสิ่งสำ�คัญขององค์กรในการดำ�เนิน
การเพื่อให้เกิดคุณภาพสูงสุด ท้ังนี้ การดำ�เนินการอย่างเป็น
ระบบและมมีาตรฐานยงัเปน็สิง่ท่ีทำ�ใหอ้งคก์รสามารถบรหิาร
จัดการคุณภาพได้อย่างดี นำ�ไปสู่การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
เพื่อให้เกิดประโยชน์แก่องค์กร รวมไปถึงผู้ท่ีมีส่วนเก่ียวข้อง
กบัองค์กรในการบรหิารความสมัพนัธท์ีด่ ีเพือ่ใหเ้กดิประโยชน์
ร่วมกัน ดังนั้น หลักการระบบบริหารคุณภาพทั้ง 8 ประการ 
เป็นพื้นฐานคุณภาพในการดำ�เนินการบริหารจัดการระบบ
บริหารคุณภาพ เพ่ือใช้เป็นแนวทางการดำ�เนินการสำ�หรับ 
กลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต์

	 ข้อกำ�หนดระบบบริหารคุณภาพ IATF16949
	 ระบบบริหารคุณภาพ IATF16949 คือ ระบบบริหาร
คณุภาพท่ีไดป้รบัปรงุมาจาก ระบบบรหิารคณุภาพ Technical 
Specific 16949 (TS16949) โดยส่วนใหญ่ยังคงไว้ซ่ึง 
ข้อกำ�หนด TS16949 แตใ่นระบบบรหิารคณุภาพ IATF16949 
มีการเพิ่มเติมในส่วนของการเข้าใจบริบทขององค์กร เพื่อ 
นำ�ไปสูก่ารวเิคราะหส์ภาพแวดลอ้มขององคก์ร ทำ�ใหท้ราบถงึ 
จุดเด่นและจุดด้อยเพื่อนำ�ไปสู่การปรับปรุงท่ีสอดคล้อง 
การวิเคราะห์ ประเมินความเสี่ยง และโอกาส เพื่อให้เกิด 
การป้องกัน อีกทั้งมีการเปลี่ยนแปลงเพื่อปรับปรุงมาตรฐาน
ให้มีการควบคุมและบริหารจัดการคุณภาพที่ดีขึ้น เพ่ือ
สอดคล้องกับทิศทางปฏิวัติอุตสาหกรรมยานยนต์ในปัจจุบัน
จนถึงอนาคต เพิ่มโอกาสในการแข่งขัน และพัฒนาผลิตภัณฑ์
อย่างต่อเนื่อง 
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	 ข้อกำ�หนดระบบบริหารคุณภาพ IATF16949 
(Automotive Quality Management System Standard, 
2016) มีดังนี้
	 1.	 ขอบเขต (scope) มาตรฐานระบบบรหิารคณุภาพ 
IATF16949 ไดก้ำ�หนดขอบเขตของระบบการจดัการคณุภาพ
สำ�หรับผู้ผลิต และให้บริการสำ�หรับอุตสาหกรรมยานยนต์ 
โดยต้องมีการดำ�เนินการตามมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ 
IATF16949 นี้ ตลอดห่วงโซ่อุปทานรถยนต์
	 2.	 มาตรฐานที่ใช้สำ�หรับการอ้างอิง (normative 
references) ใช้อ้างอิงกับมาตรฐานที่เกี่ยวข้องกับระบบ 
บริหารคุณภาพ IATF16949 ที่ ใช้ ในการอ้ างอิ ง ใน 
ข้อกำ�หนด
	 3.	 คำ�ศัพท์ และคำ�นิยาม (terms and definitions) 
ระบบบริหารคุณภาพ IATF16949 ระบุถึงนิยามศัพท์ และ
ความหมายที่ใช้สำ�หรับอุตสาหกรรมยานยนต์ 
	 4.	 บรบิทขององค์กร (context of the organization) 
	 	 4.1	 ความเข้าใจองค์กรและบริบทขององค์กร 
องค์กรต้องทำ�ความเข้าใจต่อสภาพปัจจุบันขององค์กร 
โดยการพิจารณาประเด็นภายนอกและภายในที่เกี่ยวข้อง
และมีผลต่อองค์กร เพื่อเป็นแนวทางในการกำ�หนดทิศทาง
กลยุทธ์ และปัจจัยที่มีผลกระทบต่อความสามารถขององค์กร
ในการบรรลุผลลัพธ์ตามที่มุ่งหวังไว้ต่อระบบบริหารคุณภาพ
ขององค์กร โดยองค์กรต้องเฝ้าติดตามและทบทวนเอกสาร
ที่เกี่ยวข้องกับประเด็นต่างๆ ที่เกี่ยวข้องและมีผลต่อองค์กร
	 	 4.2	 การทำ�ความเข้าใจความต้องการและ 
ความคาดหวังของผู้ที่มีผลต่อองค์กรหรือผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
เป็นสิ่งที่องค์กรต้องคำ�นึงถึงเป็นอย่างแรก เน่ืองจากความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียกับองค์กร 
คือ ผลกระทบ/แนวโน้มที่มีผลต่อการส่งมอบผลิตภัณฑ์ของ
องค์กรให้เป็นไปตามความต้องการของลูกค้า ข้อกำ�หนดตาม
กฎหมาย และกฎระเบียบที่เกี่ยวข้อง 
	 	 4.3	 การกำ�หนดขอบเขตของระบบบรหิารคณุภาพ 
องค์กรต้องกำ�หนดขอบเขตในการนำ�ระบบบริหารคุณภาพ 
ไปประยุกต์ใช้ เพื่อพิจารณากำ�หนดขอบข่ายขององค์กร 
ที่ต้องคำ�นึงถึงประเด็นภายนอกและภายใน ต้องพิจารณา
กำ�หนดปัจจัยที่เก่ียวข้องกับเป้าหมายขององค์กร รวมไปถึง
ข้อกำ�หนดที่เกี่ยวข้องกับองค์กร
	 	 4.4	 ระบบการบริหารคุณภาพและกระบวนการ 
องค์กรต้องกำ�หนดให้มีการจัดการระบบบริหารคุณภาพ 
ต้องจัดทำ� มีการปฏิบัติ และรักษาไว้ซึ่งระบบบริหารคุณภาพ 
และมีการปรับปรุงระบบการบริหารคุณภาพให้ดีขึ้นอย่าง 

ตอ่เน่ือง รวมถึงกระบวนการตา่งๆ และความสมัพนัธใ์นแตล่ะ 
กระบวนการ ตามข้อกําหนดของมาตรฐานสากลฉบับนี้ 
ได้กำ�หนดไว้ 
	 5.	 ภาวะผู้นำ� (leadership) 
	 	 5.1	 ความเปน็ผูน้ำ�และความมุง่มัน่ ผูบ้รหิารสงูสดุ
ขององค์กรต้องแสดงให้เห็นถึงความมุ่งมั่นที่จะนำ�พาองค์กร
ให้บรรลุเป้าหมายท่ีกำ�หนดไว้ และความมุ่งมั่นตอบสนองต่อ
ระบบการบริหารคุณภาพ โดยมีหน้าที่ในการรับผิดชอบต่อ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพที่
องคก์รไดด้ำ�เนนิการ เพือ่ใหเ้กดิความมัน่ใจวา่นโยบายคณุภาพ
และวัตถุประสงคค์ณุภาพทีไ่ดก้ำ�หนดข้ึนสำ�หรับระบบบรหิาร
คณุภาพ มคีวามสอดคลอ้ง (compatible) กบัทศิทางกลยทุธ์
และบริบทขององค์กร
	 	 5.2	 นโยบาย ผู้บริหารขององค์กรต้องจัดทำ�
นโยบายคุณภาพขององค์กร กำ�หนดให้มีการนำ�ไปปฏิบัติ  
และรักษาไว้ซึ่งนโยบายคุณภาพ โดยนโยบายคุณภาพต้อง
เหมาะสมกับจุดประสงค์และบริบทขององค์กร โดยสนับสนุน
ใหเ้กิดทิศทางกลยทุธส์ำ�หรบัการกำ�หนดวตัถุประสงคค์ณุภาพ 
มีการสื่อสารนโยบายคุณภาพในรูปแบบของเอกสารที่ชัดเจน 
และกำ�หนดการสื่อสารให้เป็นท่ีเข้าใจ และสามารถนำ�ไปใช้
ภายในองคก์ร พรอ้มเปดิเผยตอ่ผูม้สีว่นไดส้ว่นเสยีทีเ่ก่ียวขอ้ง
ตามความเหมาะสม
	 	 5.3	 บทบาท ความรับผิดชอบ และอำ�นาจหน้าที ่
ในองค์กร ผู้บริหารต้องมีการกำ�หนดบทบาทหน้าที่ และ 
ความรับผิดชอบในแต่ละกระบวนการให้ชัดเจน รวมถึง
อำ�นาจในการตัดสินใจของแต่ละกระบวนการที่ได้มอบหมาย 
โดยกำ�หนดให้มีการสื่อสารเพื่อให้เกิดความเข้าใจท่ัวท้ัง 
องค์กร และผู้บริหารสูงสุดต้องมอบหมายความรับผิดชอบ
และอำ�นาจหน้าที่ที่เกี่ยวข้องกับระบบบริหารคุณภาพ เพ่ือ
มั่นใจว่าระบบบริหารคุณภาพสอดคล้องตามข้อกำ�หนดของ
มาตรฐานสากลฉบับนี้
	 6.	 การวางแผน (planning) 
	 	 6.1	 การวางแผนเพื่อจัดการกับความเสี่ยงและ
โอกาส ในการวางแผนสำ�หรับระบบบริหารคุณภาพ องค์กร
ต้องคำ�นึงถึงประเด็นภายนอกและภายใน รวมถึงความ
ต้องการและความคาดหวังของผู้มีส่วนได้ส่วนเสียขององค์กร 
โดยมีการกำ�หนดและวิเคราะห์ความเสี่ยงและโอกาส 
ที่เกี่ยวข้องและจำ�เป็นต้องจัดการ เพื่อเป็นการป้องกัน 
ความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้น และเป็นการประกันว่าระบบบริหาร
คุณภาพจะสามารถบรรลุเป้าหมายที่กำ�หนดไว้ 
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	 	 6.2	 วัตถุประสงค์คุณภาพ องค์กรต้องมีการ
กำ�หนดวัตถปุระสงคค์ณุภาพขององคก์รทีช่ดัเจน และกำ�หนด
เป็นแผนงานเพื่อให้บรรลุวัตถุเป้าหมาย โดยมีการกำ�หนด
วัตถุประสงค์คุณภาพตามสายงาน ระดับ และกระบวนการที่
เกี่ยวข้อง สำ�หรับระบบบริหารคุณภาพ วัตถุประสงค์คุณภาพ
จะต้องสอดคล้องกับนโยบายคุณภาพ สามารถวัดผลได้ และ
สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า
	 	 6.3	 การวางแผนเปลีย่นแปลง เมือ่องคก์รพจิารณา
กำ�หนดความจำ�เป็นในการเปลี่ยนแปลงขององค์กรและ 
ระบบบริหารคุณภาพ ต้องมีการจัดการการเปลี่ยนแปลง 
อย่างเป็นระบบ โดยคำ�นึงถึงผลกระทบที่จะเกิดขึ้นกับ
ลูกค้าและดำ�เนินการอย่างเหมาะสม โดยมีการสื่อสารการ
เปลี่ยนแปลงให้ลูกค้าได้รับทราบอย่างสม่ำ�เสมอ
	 7.	 การสนับสนุน (support)
	 	 7.1	 ทรัพยากร องค์กรต้องจัดสรรทรัพยากร 
ที่จำ�เป็นในการดำ�เนินงาน โดยมีการพิจารณาอย่างเหมาะสม 
ในการกำ�หนดทรัพยากรที่จำ�เป็นต่อระบบบริหารคุณภาพ 
องค์กรต้องคำ�นึงถึงกำ�ลังความสามารถ และข้อจำ�กัดของ
ทรัพยากร โดยองค์กรต้องพิจารณากำ�หนดบุคลากรและ 
กำ�ลังคนทีจ่ำ�เปน็สำ�หรับการนำ�ระบบบริหารคุณภาพไปปฏบัิติ
อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล ในส่วนของโครงสร้าง
พื้นฐาน องค์กรต้องพิจารณากำ�หนดให้มีโครงสร้างพ้ืนฐานท่ี
จำ�เป็นสำ�หรับการดำ�เนินงานของกระบวนการ เพื่อให้เป็นไป
ตามข้อกำ�หนดของสินค้าและบริการ สำ�หรับสภาพแวดล้อม
การปฏิบัติการของกระบวนการ องค์กรต้องพิจารณากำ�หนด
ให้มีสภาพแวดล้อมที่ปลอดภัยในการปฏิบัติงาน และกำ�หนด
ให้มีทรัพยากรในการตรวจวัด และเฝ้าระวังติดตาม โดย 
ผลการวดัจะใชเ้ปน็หลกัฐานในการยนืยนัความสอดคลอ้งของ
ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงกำ�หนดองค์ความรู้ขององค์กร 
โดยพิจารณากำ�หนดความรู้ที่จำ�เป็นสำ�หรับการดำ�เนินงาน 
ในแต่ละกระบวนการอย่างเหมาะสม
	 	 7.2	 ความสามารถ องค์กรต้องกำ�หนดความ
สามารถที่จำ�เป็นของแต่ละตำ�แหน่ง หน้าที่ความรับผิดชอบ
อย่างชัดเจน รวมถึงบุคคลที่ทำ�งานภายใต้การควบคุมที่มี 
ผลต่อประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบบริหาร 
คุณภาพ ต้องกำ�หนดการอบรมความรู้ความสามารถที่จำ�เป็น 
รวมถึงความจำ�เป็นสำ�หรับความสามารถในด้านต่างๆ แต่ละ
หน้าที่น้ัน องค์กรต้องจัดให้มีการฝึกอบรมหน้างาน (ซึ่ง 
ต้องรวมถึงการฝึกอบรมข้อกำ�หนดของลูกค้า) แก่บุคลากร 

ในการปฏิบัติงานใหม่ สำ�หรับผู้ตรวจประเมินภายในองค์กร 
ต้องมีการจัดทำ�เป็นเอกสารหลักฐานใบรับรองความรู้ และ
ความสามารถของผู้ตรวจประเมินภายใน ให้มีความสามารถ
เป็นไปตามข้อกำ�หนด โดยผู้ตรวจประเมินบุคคลท่ีสอง 
(ผู้ท่ีทำ�หน้าท่ีตรวจประเมินผู้ท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียต่อองค์กร) 
ต้องมีคุณสมบัติสอดคล้องตามข้อกำ�หนดเฉพาะของลูกค้า
	 	 7.3	 ความตระหนัก องค์กรต้องมั่นใจว่าบุคคล 
ทีท่ำ�งานภายใตก้ารควบคมุขององคก์ร ตอ้งมคีวามตระหนกัถงึ 
นโยบายคุณภาพ และวัตถุประสงค์คุณภาพท่ีเก่ียวข้อง และ
สนับสนุนประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบบริหาร
คุณภาพ โดยมีเอกสารหลักฐานท่ีสามารถแสดงให้เห็นอย่าง
ชัดเจน มีการสร้างแรงจูงใจแก่พนักงานเพื่อให้การดำ�เนินงาน
บรรลตุามเปา้หมายคณุภาพ และมกีารปรบัปรงุอยา่งต่อเนือ่ง
	 	 7.4	 การสื่อสาร องค์กรต้องพิจารณากำ�หนดการ
สื่อสารภายในและภายนอกท่ีเกี่ยวข้องกับระบบบริหาร
คุณภาพ รวมถึงข้อมูลที่ต้องการสื่อสาร ระยะเวลาในการ
สื่อสาร และการสื่อสารกับบุคคลหรือองค์กรใดบ้าง โดย
กำ�หนดวธิกีารสือ่สารอยา่งชัดเจน รวมถึงระบุหนา้ท่ีรบัผดิชอบ 
ในการสื่อสาร
	 	 7.5	 ข้อมูลเอกสารอย่างเป็นทางการของระบบ
บริหารคุณภาพขององค์กร ต้องรวมถึงเอกสารข้อกำ�หนด
มาตรฐานสากลฉบับน้ี และเอกสารท่ีพิจารณากำ�หนดโดย
องค์กรว่ามีความจำ�เป็นสำ�หรับระบบบริหารคุณภาพ โดยมี
การควบคุมอย่างเป็นระบบ
	 8.	 การดำ�เนินการ (operation)
	 	 8.1	 การวางแผนและการควบคุมการดำ�เนินงาน 
องคก์รตอ้งวางแผนกอ่นนำ�ไปปฏบัิตแิละควบคมุกระบวนการ
ท่ีจำ�เป็นเพื่อบรรลุข้อกำ�หนดและการปฏิบัติ โดยพิจารณา 
ข้อกำ�หนดสำ�หรับผลิตภัณฑ์และบริการ โดยองค์กรต้อง 
เก็บรักษาข้อมูลท่ีเป็นความลับของผลิตภัณฑ์ที่องค์กรได้ 
ทำ�สัญญาไว้กับลูกค้าอย่างเคร่งครัด
	 	 8.2	 ข้อกำ�หนดสำ�หรับผลิตภัณฑ์และบริการ  
ต้องมีการสื่อสารกับลูกค้า ประกอบด้วยข้อมูลข่าวสาร 
เกีย่วกบัสนิค้าและบริการ สญัญา หรอืการสัง่ซ้ือ และพจิารณา
ถึงการทำ�ให้ได้มาซ่ึงข้อมูลย้อนกลับลูกค้าที่เก่ียวข้องกับ
ผลิตภัณฑ์และบริการ รวมถึงข้อร้องเรียนของลูกค้า โดย
องค์กรต้องระบุรายละเอียดข้อกำ�หนดผลิตภัณฑ์และบริการ 
อย่างครบถ้วนและชัดเจน รวมถึงข้อบังคับทางกฎหมาย 
ที่จำ�เป็นที่นำ�มาประยุกต์ใช้
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	 	 8.3	 การออกแบบและพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการ องค์กรต้องกำ�หนดกระบวนการในการออกแบบ 
และพัฒนาผลิตภัณฑ์ เพื่อควบคุมขั้นตอนและกระบวนการ
ในการผลิต ซึ่งจะต้องกำ�หนดขั้นตอน ระยะเวลา และ
ความซับซ้อนของกระบวนการ รวมถึงข้อจำ�กัดของแต่ละ
กระบวนการให้ชัดเจน โดยจะต้องทบทวนการออกแบบ 
และพัฒนาที่กำ�หนดโดยพิจารณาถึงข้อกำ�หนดของลูกค้า 
รวมถึงข้อกำ�หนดด้านความสามารถในการใช้งานของ
ผลติภณัฑแ์ละบริการอยา่งครบถว้น ซึง่ต้องจดัทำ�เปน็เอกสาร
ขั้นตอนในการออกแบบและพัฒนา โดยมุ่งเน้นป้องกัน 
ความผิดพลาดเป็นหลัก 
	 	 8.4	 การควบคุมกระบวนการ ผลิตภัณฑ์ และ
บริการจากภายนอก องค์กรต้องมีกระบวนการควบคุม
ผลิตภัณฑ์และบริการจากภายนอก โดยต้องสามารถแสดงให้
เห็นว่า กระบวนการที่ให้บริการจากภายนอก หรือผู้ส่งมอบที่
องค์กรได้คัดเลือกเพื่อให้เป็นผู้ส่งมอบชิ้นส่วนหรือผลิตภัณฑ์
ให้กับองค์กรนั้น มีความสอดคล้องกับข้อกำ�หนดขององค์กร 
โดยองค์กรมีการควบคุมกระบวนการผลิตและบริการจาก
ภายนอกอย่างเป็นระบบ ตั้งแต่กระบวนการในการคัดเลือก
ผู้ส่งมอบ เกณฑ์ในการพิจารณาคัดเลือก รวมถึงเอกสาร 
หลักฐานต่างๆ สำ�หรับผู้ส่งมอบต้องครบถ้วนและเป็นไปตาม
ข้อกำ�หนดขององค์กร 
	 	 8.5	 การผลิตและการให้บริการ องค์กรจะต้อง
ทำ�การผลิตและส่งมอบบริการ โดยควบคุมการผลิตและ
บริการที่สอดคล้องตามข้อกำ�หนดลูกค้า และข้อกำ�หนด
ของระบบบริหารคุณภาพ ประกอบด้วยหัวข้อดังต่อไปน้ี  
ความพร้อมของเอกสารในการควบคุม ความพร้อมของ
ทรัพยากรในการผลิต การตรวจติดตาม รวมถึงการตรวจวัด  
และการควบคุมกระบวนการท่ีอยู่ในขั้นตอน และเกณฑ์ 
ที่เหมาะสมสำ�หรับควบคุมกระบวนการผลิต และผลิตภัณฑ์ 
การใช้สาธารณูปโภคที่ เหมาะสมสำ�หรับการผลิตใน
กระบวนการต่างๆ การแต่งต้ังบุคคลที่มีคุณสมบัติ และ
ความสามารถที่ต้องการ รวมถึงการรับรองผลหากผลิตภัณฑ์
ไม่สามารถตรวจจับได้ในกระบวนการของการตรวจติดตาม
หรือการตรวจวัด การปฏิบัติการป้องกันความผิดพลาดของ
ผู้ปฏิบัติงาน การตรวจสอบการส่งมอบ และการตรวจสอบ
หลังการส่งมอบ 
	 	 8.6	 การอนุมัติผลิตภัณฑ์และบริการ องค์กร
จะต้องดำ�เนินการตามแผนที่ได้วางไว้ในขั้นตอนที่เหมาะสม 
เพ่ือพิสูจน์ว่าผลิตภัณฑ์และบริการสอดคล้องตามข้อกำ�หนด
ของผลิตภัณฑ์และบริการ ที่สามารถอนุมัติผลิตภัณฑ์ และ

บริการเพื่อส่งมอบให้กับลูกค้า โดยมีการดำ�เนินการอย่าง 
ครบถว้นตามระบบ เวน้แตไ่ดร้บัการอนมุตัโิดยผูม้อีำ�นาจหรอื
โดยลูกค้า
	 	 8.7	 การควบคุมผลลัพธ์ ท่ี ไม่สอดคล้องตาม 
ข้อกำ�หนด องค์กรจะต้องแสดงให้เห็นว่าผลิตภัณฑ์ที่ไม่
สอดคล้องตามข้อกำ�หนดจะถูกชี้บ่ง และถูกควบคุมไม่ให้เกิด
การนำ�ไปใชโ้ดยไมเ่จตนา โดยองคก์รจะตอ้งดำ�เนนิการควบคมุ
อย่างเหมาะสม การปฏิบัตินี้จะต้องครอบคลุมถึงผลิตภัณฑ์ที่
ไม่สอดคล้องตามข้อกำ�หนดที่ตรวจพบหลังจากการส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์ หรือพบระหว่าง หรือหลังการส่งมอบ โดยองค์กร
จะต้องดำ�เนินการกับผลิตภัณฑ์ท่ีไม่สอดคล้องตามมาตรการ
การแก้ไข คือ ทำ�การคัดแยก กำ�หนดพื้นที่ รวมถึงการระงับ
การใช้ผลิตภัณฑ์และบริการ โดยทำ�การแจ้งลูกค้า หรือ 
ขออนุมัติจากผู้มีอำ�นาจสำ�หรับความยินยอมในการปฏิบัติ 
เพื่อให้เกิดการพิสูจน์ความสอดคล้องของผลิตภัณฑ์ เมื่อ
ผลิตภัณฑ์ที่ไม่สอดคล้องต่อข้อกำ�หนดได้ถูกพิสูจน์ความ
สอดคล้องแล้ว
	 9.	 การประ เมินสมรรถนะ (pe r fo rmance 
evaluation) 
	 	 9.1	 การเฝ้าติดตาม การตรวจวัด การวิเคราะห์ 
และการประเมิน องค์กรต้องพิจารณากำ�หนดสิ่งท่ีต้องการ
วัดและเฝ้าระวัง ตลอดจนวิธีการสำ�หรับการเฝ้าระวัง การวัด  
การวิเคราะห์ และการประเมิน เพื่อให้มั่นใจถึงความถูกต้อง
ของผลลัพธ์ตามความเหมาะสม รวมถึงระยะเวลาในการ
ตรวจวัด เวลาในการวิเคราะห์ และการประเมินผลที่ได้จาก
การตรวจวัด ท้ังนี้ องค์กรต้องประเมินความสามารถด้าน
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบบริหารคุณภาพ 
และองค์กรต้องติดตามผลของความพึงพอใจของลูกค้า โดย
ติดตามว่าความต้องการและความคาดหวังของลูกค้าเป็นไป
อย่างสำ�เร็จ ในการนี้ องค์กรต้องกำ�หนดวิธีการในการติดตาม
ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อองค์กร ผ่านการประเมินดัชนี 
ชี้วัดสมรรถนะภายในและภายนอกอย่างต่อเนื่อง 
	 	 9.2	 การตรวจประเมินภายใน องค์กรต้องดำ�เนิน
การตรวจประเมินภายในตามช่วงเวลาที่วางแผนไว้เพ่ือให้
มั่นใจว่าระบบบริหารคุณภาพเป็นไปตามข้อกำ�หนดของ
องค์กร ท้ังนี้ องค์กรต้องวางแผน กำ�หนด ดำ�เนินการ และ
รักษาแผนการตรวจประเมิน รวมถึงระยะเวลาในการตรวจ 
หลักเกณฑ์ในการตรวจ หน้าท่ีความรับผิดชอบ และการ
รายงาน โดยต้องคำ�นึงถึงกระบวนการท่ีเกี่ยวข้องและการ
เปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นต่อองค์กร 
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	 	 9.3	 การทบทวนของฝา่ยบรหิาร ผูบ้รหิารระดบัสูง 
ต้องทบทวนระบบบริหารคุณภาพขององค์กร ตามแผน 
ท่ีได้วางไว้ เพื่อให้มั่นใจว่ามีความเหมาะสมอย่างต่อเนื่อง  
เพยีงพอ มปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล สอดคลอ้งกบัทศิทาง
กลยุทธ์ขององค์กร โดยฝ่ายบริหารต้องดำ�เนินการทบทวน
อย่างน้อยปีละคร้ัง และความถี่ของการทบทวนของฝ่าย
บริหารต้องเพ่ิมขึ้นตามความเสี่ยงที่มีต่อความสอดคล้องตาม
ขอ้กำ�หนดของลกูคา้ ซึง่เปน็ผลมาจากการเปลีย่นแปลงภายใน
หรือภายนอกที่กระทบระบบบริหารคุณภาพ และประเด็น
ปัญหาที่เกี่ยวกับสมรรถนะ
	 10.	การปรับปรุง (improvement) 
	 	 10.1	 องค์กรต้องกำ�หนดและเลือกโอกาสในการ
ปรบัปรงุการดำ�เนินกจิกรรมทีจ่ำ�เปน็ ใหส้อดคลอ้งขอ้กำ�หนด
ลูกค้าและทำ�ให้ลูกค้าพึงพอใจ ประกอบด้วย การปรับปรุง
ผลติภณัฑ์และบริการเพือ่ให้สอดคลอ้งกบัขอ้กำ�หนด การระบุ
ความจำ�เป็นและความคาดหวังในอนาคต รวมถึงการแก้ไข 
ป้องกัน หรือลดผลกระทบอันไม่พึงประสงค์ 
	 	 10.2	 สิ่งที่ไม่เป็นไปตามข้อกำ�หนด และการ
แก้ไขป้องกันการเกิดซ้ำ�  องค์กรต้องตอบสนองต่อสิ่งที่ไม่
เป็นไปตามข้อกำ�หนดและที่สามารถใช้ได้ โดยประเมิน
ความจำ�เป็นสำ�หรับกิจกรรมเพื่อกำ�จัดสาเหตุของสิ่งที่ไม่
เป็นไปตามข้อกำ�หนดเพื่อไม่ให้เกิดขึ้นซ้ำ�หรือเกิดขึ้นที่อื่นๆ 
ดำ�เนินกิจกรรมที่จำ�เป็น ทบทวนประสิทธิผลของการดำ�เนิน
การแก้ไขที่ได้กระทำ�  ปรับปรุงความเสี่ยงและโอกาสที่ได้
พิจารณากำ�หนดการวางแผนใหท้นัสมยัตามความจำ�เปน็ โดย
เปลี่ยนแปลงระบบบริหารคุณภาพถ้าจำ�เป็น
	 	 10.3	 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง องค์กรต้อง
ปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของระบบบริหาร
คุณภาพอย่างต่อเนื่องและเหมาะสม โดยองค์กรต้องคำ�นึงถึง
ผลจากการวิเคราะห์ การประเมิน และผลจากการทบทวน
ฝ่ายบริหาร เพื่อพิจารณากำ�หนดความจำ�เป็นหรือโอกาส
ในการดำ�เนินการให้เป็นส่วนหนึ่งของการปรับปรุงอย่าง 
ตอ่เน่ือง โดยองคก์รต้องมกีระบวนการทีเ่ป็นลายลกัษณอ์กัษร 
เพื่อการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Automotive Quality 
Management System Standard, 2016)
	 จากข้อกำ�หนดมาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ 
IATF16949 จึงสรุปได้ว่า ข้อกำ�หนดเป็นกฎเกณฑ์ที่ระบุเป็น
แนวทางในการดำ�เนินงานของกลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต์ 
ทีจ่ะต้องดำ�เนินการให้สอดคลอ้งตามมาตรฐานตลอดท้ังห่วงโซ่
การส่งมอบท่ีจะต้องควบคุมให้สอดคล้องกับข้อกำ�หนดลูกค้า 
ข้อกำ�หนดระบบบริหารคุณภาพ และข้อกำ�หนดกฎหมาย 

ที่เกี่ยวข้อง โดยมีวัตถุประสงค์เป้าหมายหลักการสำ�คัญของ
ระบบบรหิารคณุภาพทีใ่หค้วามสำ�คญักบัลกูคา้ โดยทีพ่นกังาน
ในองค์กรมีส่วนร่วม และการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง 
โดยมีการวิเคราะห์ปัจจัยที่เกี่ยวข้องที่มีผลต่อองค์กร และ
การกำ�หนดทิศทางเพื่อนำ�พาองค์กรไปสู่วัตถุประสงค์และ 
เป้าหมายที่กำ�หนด วางแผนวิเคราะห์ความเสี่ยงและโอกาส 
รวมถึงการกำ�หนดแผนในภาวะฉุกเฉินที่ไม่พึงประสงค์ 
สนับสนุนทรัพยากรที่จำ�เป็นต่อการดำ�เนินงาน การควบคุม
การดำ�เนินงานให้สอดคล้องกับระบบบริหารคุณภาพทุกด้าน
ท่ีกำ�หนดให้มีการประเมิน เฝ้าติดตาม และตรวจวัดผลลัพธ์
ขององค์กรอย่างเหมาะสม เพื่อนำ�ไปสู่การแก้ไข ป้องกัน และ
ปรับปรุงที่ดีขึ้นอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้สอดคล้องกับข้อกำ�หนด
ของลูกค้า และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า  
เพื่อให้เกิดความพึงพอใจต่อองค์กร

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 Chuenpongpan (2016) กล่าวว่า การปรับเปล่ียน
มาตรฐานจากระบบบริหารคุณภาพ ISO/TS16949 เป็น 
IATF16949 เพือ่ใหม้กีารควบคมุการดำ�เนนิการใหด้ยีิง่ขึน้กวา่
มาตรฐานฉบับเดิม และได้มีการประกาศใช้ในเดือนตุลาคม 
พ.ศ. 2560 เป็นต้นมา ทั้งนี้ ระบบบริหารคุณภาพมาตรฐาน 
IATF16949 มีเป้าหมายต่อการปรับปรุงสมรรถนะอย่าง 
ต่อเนื่องในระยะยาว โดยเน้นที่ลูกค้าและผู้ที่เกี่ยวข้องอื่นๆ
	 Khamdaeng (2006) ไดศ้กึษาและเปรยีบเทยีบปญัหา-
อปุสรรคและประโยชนท์ีไ่ด้รับจากการจดัทำ�ระบบ TS16949 
ของอุตสาหกรรมยานยนต์ โดยศึกษาตัวแทนฝ่ายบริหารด้าน
คุณภาพ (Quality Management Representative: QMR) 
ของอตุสาหกรรมยานยนตท์ีไ่ดร้บัการรบัรองระบบ TS16949 
ผลการศกึษาพบวา่ ปญัหา-อปุสรรค โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
ปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ส่วนใหญ่มีปัญหา
ในระดับปานกลาง ปัญหา-อุปสรรคจากการจัดทำ�ระบบ 
TS16949 เฉลี่ยรวมด้านการบริหารจัดการอยู่ในระดับ 
ปานกลาง ประโยชน์ท่ีได้รับภายในองค์กรพบว่าอยู่ในระดับ
ปานกลาง ท้ังนี้ อาจเป็นเพราะสถานประกอบการนั้นๆ ได้
รับรองระบบ (Quality System 9000: QS 9000) ซึ่งเป็น
ระบบบริหารคณุภาพอตุสาหกรรมยานยนตโ์ดยเฉพาะ มาก่อน
ทีจ่ะจดัทำ�ระบบ TS16949 จากผลการศกึษาพบวา่ ประโยชน์
ทีไ่ดร้บัภายนอกองคก์รอยูใ่นระดบัมาก โดยทำ�ใหภ้าพลกัษณ์
ขององค์กรเป็นที่ยอมรับของสังคม และสามารถเพิ่มโอกาส 
ในการขยายธุรกิจ
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	 Soontaros (2014) ได้ศึกษาประสิทธิภาพของระบบ
สารสนเทศสำ�หรับการดำ�เนินงานการประกันคุณภาพ ของ
วิทยาเขตศรีราชา มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร์ โดยสัมภาษณ์
เชงิลึกผูบ้ริหารเพ่ือเปรยีบเทยีบประสทิธภิาพและประสทิธผิล
ในการดำ�เนนิงานดา้นประกนัคุณภาพก่อนและหลงัจากการใช้ 
ระบบสารสนเทศ และพบว่าระบบสารสนเทศที่นำ�มา 
สนับสนุนการดำ�เนินงานด้านการประกันคุณภาพ ทำ�ให้การ
ดำ�เนินงานมีประสิทธิภาพมากข้ึน ส่งผลให้เกิดประสิทธิผล 
โดยทำ�ให้การดำ�เนินงานด้านการประกันคุณภาพสะดวก 
รวดเร็ว ลดระยะเวลาในการทำ�งาน สามารถตรวจสอบความ
ถกูตอ้ง พรอ้มทัง้แกไ้ขขอ้มลูและประมวลผลไดท้นัท ีสง่ผลให้
คะแนนการดำ�เนินงานตามเกณฑ์มาตรฐานที่ของสำ�นักงาน
วิทยาเขตศรีราชา มีอัตราที่สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง
	 Siphonsawan (2010) ได้ทำ�การศึกษาเชิงคุณภาพ 
เกี่ยวกับปัญหาและผลกระทบของการนำ�มาตรฐานการ
ควบคุมคุณภาพ สำ�นักงานสอบบัญชีมาปฏิบัติ เพื่อศึกษา
แนวคิดและเหตุผลของมาตรฐานการควบคุมคุณภาพ รวมถึง 
แนวทางในการนำ�มาตรฐานการควบคุมคุณภาพมาปฏิบัติ  
โดยการวิจัยเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึกคณะอนุกรรมการ
เพื่อกำ�กับดูแลการปฏิบัติงานสอบบัญชี ผู้ให้สัมภาษณ์ 
ส่วนใหญ่แสดงความเห็นว่า สำ�นักงานสอบบัญชีขนาดเล็ก 
ในประเทศไทยยังไม่มีคุณภาพภายในสำ�นักงานเท่าที่ควร 
การนำ�มาตรฐานการควบคมุคณุภาพมาปฏบิติัอาจทำ�ใหไ้ดร้บั 
ผลกระทบมาก เมื่อเทียบกับสำ�นักงานสอบบัญชีท่ีมีขนาด 
ใหญ่กว่า ทั้งน้ี การปรับเปลี่ยนวิธีการปฏิบัติงานภายใน
สำ�นกังานคอ่นข้างยาก แต่หากสำ�นกังานสอบบญัชปีฏบิตัติาม
มาตรฐานการควบคุมคุณภาพอย่างเต็มรูปแบบแล้ว จะส่งผล
ใหก้ารตรวจสอบบญัชแีละผลงานผูส้อบบญัช ีรวมถงึสำ�นกังาน
ตรวจสอบบัญชีมีคุณภาพและมีความน่าเชื่อถือมากขึ้น
	 จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการจัดการ
ระบบบริหารคุณภาพในอดีตพบว่า การที่องค์กรต่างๆ นำ�
ระบบบริหารคุณภาพมาใช้ในการจัดการบริหารคุณภาพของ
องค์กร ก่อให้เกิดผลกระทบต่อการดำ�เนินงานในช่วงของ
การเร่ิมต้น และการปรับเปลี่ยนเข้ามาใช้ระบบ เนื่องจาก
มีหลักเกณฑ์และข้อกำ�หนดที่ต้องดำ�เนินการให้สอดคล้อง 
ซ่ึงอาจก่อให้เกิดอุปสรรคในการดำ�เนินงานอยู่บ้าง แต่เมื่อ
สามารถดำ�เนินการระบบบรหิารคณุภาพแลว้พบวา่ ทำ�ใหเ้กดิ
คณุภาพในการดำ�เนินงานมากขึน้ มกีารทำ�งานอยา่งเปน็ระบบ 
แบบแผน และเป็นข้อกำ�หนดกฎเกณฑ์ที่ระบุเป็นแนวทาง 
ในการดำ�เนินงาน ที่จะต้องดำ�เนินงานให้สอดคล้อง โดย
องคก์รสามารถกำ�หนดเป้าหมายการดำ�เนินงานได้อยา่งชัดเจน  

มกีารวางแผนและดำ�เนนิการท่ีจะมุง่ไปสูเ่ป้าหมายขององค์กร 
รวมถงึสามารถลดระยะเวลาในการปฏบิตังิานได ้โดยสง่ผลให้
เกิดความน่าเชื่อถือที่มากขึ้นขององค์กร และสิ่งที่สำ�คัญที่สุด 
คือ สามารถตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างดี

บทสรุป
	 การจัดการระบบบริหารคุณภาพ IATF16949 ใน
กลุ่มอุตสาหกรรมยานยนต์ เป็นเครื่องมือที่ช่วยในการบริหาร
จดัการคณุภาพขององคก์รในกลุม่อตุสาหกรรมยานยนต ์ทีจ่ะ
ขับเคลื่อนให้เกิดคุณภาพที่ดีภายในองค์กรตามความต้องการ
และความคาดหวังของลูกค้า โดยระบุถึงข้อกำ�หนดของ 
ระบบบริหารคุณภาพ จำ�นวน 10 ข้อกำ�หนด ท้ังนี้ ระบบ
บริหารคุณภาพ IATF16949 มีการกำ�หนดกฎเกณฑ์การ 
รับรองจากองค์กร IATF สำ�หรับอุตสาหกรรมยานยนต์ที่ต้อง
ดำ�เนินการให้สอดคล้อง ตามเป้าหมายของระบบบริหาร
คุณภาพ IATF16949 เพื่อพัฒนาระบบบริหารคุณภาพ 
ที่ทำ�ให้เกิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง มุ่งเน้นการป้องกัน 
ของเสีย ลดความผันแปรและลดความสูญเสียตลอดห่วงโซ่ 
การสง่มอบ กอ่ใหเ้กดิประโยชนต์อ่บรษิทัผูผ้ลติช้ินสว่นรถยนต์
ในอุตสาหกรรมยานยนต์ เพื่อเป็นแนวทางในการดำ�เนินการ 
ระบบบริหารคุณภาพให้ เกิดการพัฒนาและปรับปรุง 
การจัดการระบบบริหารคุณภาพของกลุ่มอุตสาหกรรม 
ยานยนต์ ทำ�ให้องค์กรมีศักยภาพในการแข่งขันในธุรกิจและ
ยั่งยืน พร้อมรับต่อการเปลี่ยนแปลงท่ีจะเกิดขึ้นในอนาคต 
นอกจากนี้ บทความนี้ยังก่อให้เกิดประโยชน์ในทางปฏิบัติแก่
ผู้บริหารและผู้ควบคุมการดำ�เนินงานระบบบริหารคุณภาพ
ขององค์กรผู้ผลิตช้ินส่วนรถยนต์ ในการกำ�หนดวางแผน
การดำ�เนินการระบบบริหารคุณภาพ เพื่อให้สอดคล้องกับ 
สภาพการณ์ขององค์กรและสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบันได้ดี 
ยิ่งข้ึน สำ�หรับข้อเสนอแนะด้านนโยบาย องค์กรควรตั้ง
นโยบายวัตถุประสงค์ท่ีทุกคนในองค์กรมีส่วนร่วมเพื่อให้เกิด
ความตระหนักในคุณภาพในการปฏิบัติงานอยู่ตลอดเวลา 
ในด้านการบรหิารจดัการคณุภาพขององคก์ร ควรมุง่เนน้ความ
สำ�คญัในการใหค้วามรูแ้ละความตระหนกัในเรือ่งของคณุภาพ
และนโยบายคุณภาพ โดยมีการกำ�หนดระบบบริหารคุณภาพ 
ในเชิงวิชาการที่ เป็นมาตรฐานกฎเกณฑ์ในการปฏิบัติ 
สำ�หรับองค์กร เพื่อให้องค์กรและบุคลากรในองค์กรมองไปที่
เป้าหมายเดียวกัน จึงเป็นสิ่งสำ�คัญท่ีสุดในการบริหารจัดการ
เพือ่ใหบ้รรลเุปา้ประสงคแ์ละมกีารวดัผลการดำ�เนนิงานอยา่ง
ต่อเนื่อง
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	 khunnaph āp  kh ō̜ n g  s amnakng ā n  
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