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 การวิจยัเชิงคุณภาพน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษามาตรฐาน และกฎขอ้บงัคบัของหน่วยงาน

กาํกบัดูแลด้านการบินพลเรือนของไทยและของสากล ท่ีเก่ียวกับระบบการบริหารงานคุณภาพ

สําหรับสายการบิน และศึกษาขอ้กาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001: 2008  2) ศึกษาความตอ้งการ

ระบบการบริหารงานคุณภาพของสายการบินเช่าเหมาลําในประเทศไทย 3) พัฒนาระบบ 

การบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย กลุ่มตวัอย่าง คือ พนกังาน 

ท่ี เ ก่ี ย วข้อง กับ ก ารดํา เ นินง า นระบ บ ก า รบ ริหา รง านคุ ณภา พ โดย ตรง ข อง ส า ย ก า รบิ น 

เอเชียแอทแลนติกแอร์ไลน์ส สายการบินนิวเจนแอร์เวย์ส และสายการบินอาร์แอร์ไลน์  

จาํนวน 12 คน และมีการตรวจประเมินแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพท่ีออกแบบข้ึน 

โดยผู ้เ ช่ียวชาญ จํานวน 5 คน เค ร่ืองมือท่ีใช้ คือ แบบสัมภาษณ์เชิงลึก สรุปผลการวิจัย 

ดว้ยการวเิคราะห์เน้ือหา การวเิคราะห์เชิงเปรียบเทียบ และการใชต้ารางสังเคราะห์เน้ือหา 

 ผลการศึกษา พบว่า 1) มีมาตรฐานหรือข้อบงัคบัท่ีเก่ียวกับระบบการบริหารงานคุณภาพ

สาํหรับสายการบิน ใน 5 หวัขอ้หลกั ไดแ้ก่ การบริหารงานดา้นคุณภาพสําหรับหน่วยงานซ่อมบาํรุง 

อากาศยาน การบริหารงานด้านคุณภาพสําหรับหน่วยงานปฏิบัติการบิน คู่มือการบริหารงาน 

ด้านคุณภาพเพื่อขอใบรับรองผูด้ ําเนินการเดินอากาศ การแต่งตั้ งหัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพ และ 

การควบรวมระบบการบริหารงานคุณภาพกบัระบบการบริหารงานนิรภยัการบิน 2) สายการบิน 

เช่าเหมาลาํในประเทศไทยยืนยนัถึงความตอ้งการต่อระบบการบริหารงานคุณภาพ เน่ืองจากเห็นถึง

คุณประโยชน์ต่อผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย และความคุม้ค่าต่อการลงทุน 3) ระบบการบริหารงานคุณภาพ

ท่ีเหมาะสมสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ประกอบดว้ย โครงสร้างการบริหารงาน

คุณภาพ ผ ังงานการควบคุมเอกสาร ผ ังงานการกําหนดนโยบายและวัตถุประสงค์คุณภาพ  

ผงังานการบริหารทรัพยากร ผงังานการได้มาซ่ึงบริการ และผังงานการตรวจสอบภายใน  

ซ่ึงผลการตรวจประเมินด้านความเหมาะสม ด้านความเป็นไปได้ ด้านความเป็นประโยชน์ และ 

ด้านความถูกต้องครอบคลุม ของแบบร่างระบบการบริหารงานคุณภาพท่ีออกแบบข้ึน ได้รับ 

การเห็นชอบจากผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 5 คน 
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 The objectives of this qualitative research were 1) to study the standards and regulatory 

requirements of national and international civil aviation authorities concerning quality 

management system of airline operators; 2) to identify the organizational needs of charter airlines 

in Thailand towards quality management system; and 3) to develop the quality management 

system which was suitable for charter airlines in Thailand. Data were collected using in-depth 

interviews of 12 personnel who were working for Asia Atlantic Airlines, New Gen Airways, and 

R Airlines and having direct involvement in quality management system of their organizations; 

together with the interviews of 5 experts for system evaluation. Data were analyzed by method of 

content analysis, comparative analysis, and the use of content synthesis table. 

 The key findings were as follows: 1) There were 5 common topics concerning quality 

management system of airline operators stated in national and international civil aviation 

authorities’ standards and/or regulatory requirements which were: Maintenance/engineering 

quality management; Flight operations quality management; Quality manual for the application of 

air operator certificate; Appointment of head of quality; and Integration of quality management 

system and safety management system. 2) Charter airlines in Thailand affirmed that quality 

management system was needed because it was beneficial to their interested parties and worth for 

investment. 3) The developed quality management system consisted of six major components, 

which were: Organizational structure of quality management; Document control flowchart; 

Determination of quality policy and objectives flowchart; Resource management flowchart; 

Service realization flowchart; and Internal audit flowchart. The developed quality management 

system was evaluated by experts. The results showed that all experts accepted and confirmed the 

propriety, feasibility, utility, and accuracy of the developed quality management system. 
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บทที ่1 

บทนํา 

 

1.1กกความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

การขนส่งทางอากาศ ถือเป็นระบบการคมนาคมหลกัท่ีมีบทบาทสําคญัต่อกิจกรรมทางสังคม 

และทางเศรษฐกิจของผูค้นทัว่โลก ปัจจุบนัประชากรในประเทศต่าง ๆ มีการเดินทางและดาํเนิน

ธุรกิจระหวา่งประเทศเช่ือมต่อกนัมากข้ึน จากขอ้มูลประจาํปี ค.ศ. 2014 ของ Air Transport Action 

Group ระบุว่า ในทุกวนัมีเท่ียวบินออกเดินทางประมาณ 104,000 เท่ียวบิน เพื่อขนส่งผูโ้ดยสาร

มากกวา่ 9.8 ลา้นคน อุตสาหกรรมการบินทัว่ทั้งโลกมีการจา้งงานมากถึง 62.7 ลา้นตาํแหน่ง และ

สนบัสนุนให้เกิดกิจกรรมทางเศรษฐกิจมีมูลค่าโดยรวมสูงถึง 2.7 ลา้นลา้นดอลล่าร์สหรัฐอเมริกา 

(Aviationbenefits.org, www, 2016) ทางด้านบริษทั โบอ้ิง จาํกดั (Boeing Company Limited) 

รายงานว่า ในช่วงปี ค.ศ. 2012-2016 การขนส่งผูโ้ดยสารมีอตัราการเติบโตเฉล่ียร้อยละ 6.2 ต่อปี 

และคาดการณ์วา่ในปี ค.ศ. 2017 จะมีอตัราการเติบโตร้อยละ 4.7 (Boeing.com, www, 2016) 

ในประเทศไทยนั้น หลงัจากท่ีรัฐบาลไดด้าํเนินการเปิดเสรีการบินพาณิชยส์ําหรับเส้นทางบิน

ภายในประเทศและระหวา่งประเทศใหก้บัสายการบินเอกชนในช่วงปี พ.ศ. 2541-2544 ต่อเน่ืองดว้ย

นโยบายการเปิดเสรีทางการคา้และการบริการ ภายใต้กรอบความตกลงขององค์การการคา้โลก 

(World Trade Organization; WTO) ในทศวรรษต่อมา (นิมิต, 2554, หนา้ 10-11) จนกระทัง่มี 

การเปิดเสรีการบินอาเซียน ภายใตก้รอบความตกลงพหุภาคีเพื่อให้ประเทศสมาชิกอาเซียนสามารถ

ขนส่งทางอากาศระหว่างกนัโดยไม่จาํกดัจาํนวน ความจุ และความถ่ี (ASEAN Single Aviation 

Market and Regional Air Services Arrangements with Dialogue Partners) ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2556 เป็น

ตน้มานั้น (สุฐิตและสุธาสินี, 2560, หนา้ 49-56) ไดส่้งผลให้อุตสาหกรรมการบินในประเทศไทย

ขยายตวัอยา่งรวดเร็วและต่อเน่ืองในทุกมิติ ไม่ว่าจะเป็น ธุรกิจสายการบินพาณิชย ์ธุรกิจการขนส่ง

สินคา้ทางอากาศ ธุรกิจท่าอากาศยาน ธุรกิจการบริการจราจรทางอากาศ ธุรกิจการบริการภาคพื้น 

ธุรกิจการซ่อมบาํรุงอากาศยาน เป็นตน้ ตามรายงานของศูนยว์ิจยัเศรษฐกิจและธุรกิจ ธนาคารไทย

พาณิชย ์(Economic Intelligence Center; EIC) เปิดเผยวา่ อุตสาหกรรมการบินโดยรวมของไทย

เติบโตอย่างรวดเร็วทั้งดา้นขนาดและการแข่งขนั จากขอ้มูลในปี พ.ศ. 2556 ระบุรายไดสู้งถึง 3.7 

แสนลา้นบาท มีอตัราการเติบโตเฉล่ียร้อยละ 13 ต่อปี (สุปรียแ์ละวสิสุตา, 2557) 
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การขยายตวัของอุตสาหกรรมการบินดงักล่าว ทาํให้มีผูป้ระกอบธุรกิจสายการบินพาณิชย์

ของไทยเพิ่มข้ึนเป็นจาํนวนมาก บางรายประสบความสําเร็จในการดาํเนินธุรกิจ ในขณะท่ีบางราย

ประสบปัญหา ทั้งน้ีตามหลกัการพื้นฐานของการประกอบธุรกิจสายการบินนั้น การติดต่อเช่ือมโยง

กบัประเทศอ่ืน ๆ เป็นเร่ืองท่ีหลีกเล่ียงไม่ได ้ผูป้ระกอบการจึงตอ้งพยายามจดัการองคก์ารให้มีความ

น่าเช่ือถืออยู่ในระดบัอนัเป็นท่ียอมรับจากนานาชาติ โดยการปฏิบติัตามระเบียบมาตรฐาน หรือ

กฎเกณฑ์ขอ้บงัคบัขององค์การการบินพลเรือนระดบัสากลต่าง ๆ อย่างเคร่งครัด การแข่งขนักนั

อยา่งดุเดือดระหวา่งสายการบิน ทาํให้เกิดความร่วมมือกนัของการบินพาณิชยร์ะหว่างรัฐต่าง ๆ ใน

ระดบัภูมิภาค หรือการรวมตวัเป็นกลุ่มพนัธมิตรสายการบิน เพื่อปกป้องสิทธิประโยชน์ของตน และ

กีดกนัทางการคา้จากคู่แข่ง โดยการอาศยัการสร้างมาตรฐานหรือขอ้กาํหนดต่าง ๆ มาเป็นเคร่ืองมือ 

เช่น ขอ้กาํหนดเร่ืองระบบการบริหารงานคุณภาพ หรือขอ้กาํหนดเร่ืองระบบการบริหารงานเพื่อ

รักษาส่ิงแวดลอ้ม นอกจากน้ีการดาํเนินธุรกิจสายการบินยงัมีขอ้จาํกดัอ่ืน ๆ รุมเร้ารอบด้าน เช่น 

ปัจจยัทางการเมือง เศรษฐกิจ สังคม เทคโนโลยี และความเช่ือมัน่ จึงถือเป็นธุรกิจท่ีมีลักษณะ

ซับซ้อนเฉพาะตวั จาํเป็นตอ้งอาศยัองค์ความรู้ทุกด้านเพื่อสร้างกลยุทธ์ในการบริหารจดัการเพื่อ

ความอยูร่อด 

ระบบการบริหารจดัการท่ีมีประสิทธิภาพ จึงเป็นหัวใจสําคญัในการช่วยให้ผูป้ระกอบการ

สามารถดาํเนินธุรกิจให้อยู่รอดในสภาวการณ์แข่งขนัท่ีรุนแรงไดอ้ย่างต่อเน่ืองและย ัง่ยืน รวมทั้ง

สามารถช่วยให้รอดพน้จากการกีดกนัทางการคา้ได ้หน่ึงในระบบการบริหารจดัการท่ีไดรั้บความ

นิยมและการยอมรับแพร่หลายทั้งจากภาครัฐและเอกชน คือ ระบบการบริหารงานคุณภาพ (Quality 

Management System; QMS) ตามหลกัการของ ISO 9001 โดยมีการนาํมาใช้เพื่อเป็นการรับรอง

องคก์ารต่อบุคคลภายนอกวา่ องคก์ารมีระบบบริหารจดัการท่ีมีความรับผิดชอบ สามารถทวนสอบ

ได ้มีการดาํเนินธุรกิจโดยมุ่งตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้เป็นหลกั ทาํให้

ไดผ้ลิตภณัฑห์รือบริการท่ีมีคุณภาพสมํ่าเสมอและถูกตอ้งตามขอ้ตกลง 

ประเทศไทยเร่ิมรับมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 มาใชอ้ยา่งจริงจงัและมี

การขอรับรองหน่วยงานตั้งแต่ปี พ.ศ. 2536 เป็นตน้มา มีองคก์ารภาคอุตสาหกรรมการผลิตและ

บริการจาํนวนมากเห็นถึงความสาํคญัต่อระบบน้ีและนาํระบบการบริหารงานคุณภาพไปประยุกตใ์ช ้

รวมไปถึงผู ้ประกอบการธุรกิจสายการบินพาณิชย์ อาทิเช่น สายการบินไทย สายการบิน 

บางกอกแอร์เวย์ สายการบินโอเรียนท์ไทย เป็นต้น ซ่ึงได้ผ่านการรับรองระบบการบริหารงาน

คุณภาพตามมาตรฐานของ ISO 9001 เช่นกนั 

นอกจากการบริหารงานคุณภาพไดรั้บการยอมรับในสายการบินต่าง ๆ วา่เป็นหน่ึงในกุญแจ

สําคญัสู่ความสําเร็จในการดาํเนินธุรกิจ (Kloppenborg and Gourdin, 1991, pp. 22-30) ท่ีสําคญักวา่

นั้น ระบบการบริหารงานคุณภาพยงัเป็นพื้นฐานของการจดัทาํระบบท่ีส่งเสริมดา้นความปลอดภยั
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อ่ืน ๆ ภายในองค์การ เช่น ระบบการบริหารงานนิรภยัดา้นการบิน (Safety Management System; 

SMS) และระบบการบริหารงานเพื่อรักษาความมัน่คงปลอดภยัดา้นการบิน (Security Management 

System; SeMS) ซ่ึงทุกสายการบินตอ้งจดัทาํตามขอ้บงัคบัของไทยและของสากล รวมทั้ง ยงัเป็น

พื้นฐานของการตรวจสอบด้านความปลอดภยัจากสมาคมการขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ 

(IATA Operational Safety Audit; IOSA) อีกดว้ย (Deb, 2007a, pp. 30-34; Deb, 2007b, pp. 42-44)  

จากเหตุผลข้างต้น สายการบินจึงควรให้ความสําคญัในการจัดทาํระบบการบริหารงาน

คุณภาพท่ีเหมาะสมกบัขนาดและลกัษณะธุรกิจขององคก์าร แต่เน่ืองจากหน่วยงานผูมี้อาํนาจกาํกบั

ดูแลสายการบินพาณิชย์ของไทยไม่ได้วางแนวทางในการจดัทาํระบบการบริหารงานคุณภาพ

สําหรับสายการบินอยา่งเป็นรูปธรรม สายการบินท่ีประสงคจ์ะจดัตั้งระบบการบริหารงานคุณภาพ

ในองค์การของตนจึงจาํเป็นต้องสร้างระบบด้วยตัวเองโดยขาดเกณฑ์มาตรฐานในการอ้างอิง 

อย่างไรก็ตาม ในสายการบินขนาดใหญ่และขนาดกลางท่ีมีความมั่นคงทางด้านการเงิน เช่น  

สายการบินไทย สายการบินบางกอกแอร์เวย ์หรือสายการบินท่ีอยูใ่นกลุ่มเครือข่าย เช่น สายการบิน

ไทยแอร์เอเชีย สายการบินไทยไลออนแอร์ สายการบินไทยสไมล ์สายการบินนกแอร์ สามารถจดัทาํ

ระบบการบริหารงานคุณภาพไดอ้ยา่งไม่มีปัญหา เน่ืองจากไดอ้งคค์วามรู้จากผูเ้ช่ียวชาญท่ีจดัจา้งมา 

หรือมีแม่แบบการจดัทาํระบบจากกลุ่มเครือข่าย ในขณะท่ีสายการบินรายย่อย ซ่ึงส่วนใหญ่เป็น 

สายการบินท่ีดําเนินธุรกิจประเภทเท่ียวบินเช่าเหมาลํา มักประสบปัญหาในการจัดทาํระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ ด้วยสาเหตุเร่ืองการขาดองค์ความรู้ ขาดบุคลากรท่ีมีประสบการณ์ 

ในการบริหารจดัการ และขาดเกณฑอ์า้งอิง รวมถึงการไม่ตระหนกัถึงความสาํคญั  ของระบบน้ี  

ในปัจจุบนั ธุรกิจสายการบินท่ีให้บริการเท่ียวบินแบบเช่าเหมาลาํนั้นมีอตัราการเติบโตสูง 

และเร่ิมมีความสําคญัต่ออุตสาหกรรมการบินของไทย ตามขอ้มูลของศูนยว์ิจยัเศรษฐกิจและธุรกิจ 

ธนาคารไทยพาณิชย ์(EIC) แสดงให้เห็นว่า ในปี 2556 ธุรกิจสายการบินให้บริการเท่ียวบินแบบ 

เช่าเหมาลาํมีอตัราการเติบโตถึงร้อยละ 48 นับเป็นกลุ่มธุรกิจท่ีควรให้ความสนใจ เทียบเคียงกบั 

กลุ่มสายการบินตน้ทุนตํ่าซ่ึงมีอตัราการเติบโตร้อยละ 49 ในขณะท่ีกลุ่มสายการบินให้บริการเต็ม

รูปแบบเติบโตเพียงร้อยละ 7 เท่านั้น และอา้งอิงจากขอ้มูลของการท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยซ่ึง

เปิดเผยวา่ ในปี 2556 จาํนวนผูโ้ดยสารท่ีใชบ้ริการเท่ียวบินเช่าเหมาลาํเพิ่มข้ึนสูงถึงร้อยละ 29 เม่ือ

เทียบกบัปี พ.ศ. 2552 (สุปรียแ์ละวสิสุตา, 2557) 

จากการที่องค ์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (International Civil Aviation 

Organization; ICAO) ปรับลดอนัดบัความน่าเช่ือถือด้านความปลอดภยัของหน่วยงานภาครัฐ 

ผูมี้อาํนาจกาํกบัดูแลดา้นการบินพลเรือนของไทย ทาํให้เกิดผลกระทบต่อการดาํเนินธุรกิจของสาย

การบินในประเทศไทยอย่างมาก ซ่ึงสายการบินประเภทเช่าเหมาลาํจะเป็นกลุ่มท่ีไดรั้บผลกระทบ

มากท่ีสุด (วิสสุตา, 2558) เน่ืองจากการปฏิบติัการบินแต่ละคร้ังจะตอ้งไดรั้บการอนุมติัการบินเขา้
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ออกจากประเทศต่าง ๆ เป็นรายกรณี ดงัปรากฏกรณีท่ีประเทศญ่ีปุ่นและเกาหลีใตป้ระกาศสั่งห้าม

เท่ียวบินเช่าเหมาลาํบินจากประเทศไทยเข้าประเทศทั้ งสองในทันที หลังจากองค์การการบิน 

พลเรือนระหวา่งประเทศประกาศลดระดบัความน่าเช่ือถือ ของกรมการบินพลเรือนไทย แมว้า่ต่อมา

จะมีการอนุโลมใหป้ฏิบติัการบินชัว่คราวในช่วงเทศกาลท่องเท่ียว แต่ต่อจากน้ี สายการบินประเภท

เช่าเหมาลาํท่ีจดทะเบียนในประเทศไทยจะตอ้งประสบความยากลาํบากในการขออนุญาตบินเขา้

ประเทศต่าง ๆ หรือตอ้งเผชิญการตรวจสอบท่ีเขม้งวดข้ึนอยา่งแน่นอน 

ผูว้ิจยัเล็งเห็นวา่ หากสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยนาํระบบการบริหารงานคุณภาพ

ตามหลกัการของ ISO 9001 มาประยุกตใ์ชใ้ห้เหมาะสมกบัขนาดและลกัษณะธุรกิจขององคก์าร จะ

ช่วยให้เพิ่มประสิทธิภาพในการปฏิบัติงานและการใช้ทรัพยากร เกิดการพัฒนาปรับปรุง

กระบวนการของทุกหน่วยงานทัง่ทั้งองค์การอยา่งต่อเน่ือง กระทัง่ส่งผลให้ไดรั้บความเช่ือมัน่และ

ความพึงพอใจจากลูกคา้ทั้งในและต่างประเทศในท่ีสุด อนัเป็นรากฐานท่ีมัน่คงในการอยู่รอดทาง

ธุรกิจขององคก์ารอยา่งย ัง่ยืน รวมทั้งสามารถใชเ้ป็นพื้นฐานของการจดัทาํระบบบริหารจดัการ เพื่อ

ส่งเสริมดา้นความปลอดภยัในการปฏิบติัการบินต่าง ๆ ดงัท่ีไดก้ล่าวแลว้ ซ่ึงจะทาํให้สามารถผา่น

การตรวจสอบจากหน่วยงานกาํกบัดูแลดา้นการบินในระดบันานาชาติไดโ้ดยง่าย 

นอกจากน้ี ผูว้ิจ ัยพบว่า ไม่เคยมีการศึกษาวิจัยเก่ียวกับการพฒันาระบบการบริหารงาน

คุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ทาํให้ผูว้ิจยัเห็นถึงความจาํเป็นในการศึกษา 

เพื่อให้เกิดแนวทางพื้นฐานของการจดัทาํระบบการบริหารงานคุณภาพ ซ่ึงสายการบินเช่าเหมาลาํ 

ในประเทศไทยสามารถนาํไปพิจารณาประยกุตใ์ชใ้หเ้กิดประโยชน์ในการดาํเนินธุรกิจต่อไป 

 

1.2กกวตัถุประสงค์การวจิัย 

 1)กกเพื่อศึกษามาตรฐาน และกฎขอ้บงัคบัของหน่วยงานกาํกบัดูแลดา้นการบินพลเรือนของ

ไทยและของสากล ท่ีเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพสาํหรับสายการบิน และศึกษาขอ้กาํหนด

ของมาตรฐาน ISO 9001: 2008 

 2)กกเพื่อศึกษาความต้องการระบบการบริหารงานคุณภาพของสายการบินเช่าเหมาลํา 

ท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย 

 3)กกเพื่อพฒันาระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํท่ีจดทะเบียน 

ในประเทศไทย 

 

1.3กกขอบเขตของการวจิัย 

 1.3.1กกขอบเขตด้านเนือ้หากกผูว้จิยักาํหนดขอบเขตดา้นเน้ือหาดงัน้ี 
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  1)กกงานวจิยัน้ีศึกษามาตรฐาน และกฎขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบการบริหารงาน

คุณภาพเฉพาะท่ีเก่ียวขอ้งกบัสายการบินเท่านั้น และผูว้ิจยัเลือกศึกษามาตรฐาน และกฎขอ้บงัคบัท่ี

ออกโดยสํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (กพท.)/คณะกรรมการการบินพลเรือน 

แห่งประเทศไทย และองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (International Civil Aviation 

Organization; ICAO) เน่ืองจากสายการบินท่ีจดทะเบียนในประเทศไทยจาํเป็นตอ้งปฏิบติัตาม 

อย่างหลีกเ ล่ียงไม่ได้ ส่วนกฎข้อบังคับของสํานักงานบริหารการบินแห่งสหรัฐอเมริกา  

(Federal Aviation Administration; FAA) และองคก์ารความปลอดภยัดา้นการบินแห่งสหภาพยุโรป 

(European Aviation Safety Agency; EASA) นั้น ผูว้จิยัเลือกศึกษา เน่ืองจากเป็นกฎขอ้บงัคบัท่ีไดรั้บ

การยอมรับในวงกวา้ง และถูกนาํมาใชอ้า้งอิงในการกาํหนดมาตรฐานดา้นการบินพลเรือนของไทย 

 2)กกงานวิจยัน้ีเจาะจงศึกษาขอ้กาํหนดของชุดมาตรฐาน ISO 9000 เพื่อใช้เป็น

พื้นฐานในการพฒันาระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

เน่ืองจากพบว่า ICAO ให้การยอมรับระบบการบริหารงานคุณภาพของชุดมาตรฐานน้ี (ICAO, 

2010a, p. 2-2 & ICAO, 2010c, p. 3-2 & ICAO, 2011, p. 6-9) 

 3)กกงานวิจยัน้ีเลือกศึกษาขอ้กาํหนดของอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008 ทั้งท่ี

อนุกรมมาตรฐานชุดล่าสุด คือ ISO 9001: 2015 เน่ืองจากอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008 ยงัมีผล

บงัคบัใช้อยู่ ณ ขณะท่ีทาํการวิจยั (ค.ศ. 2015-2017) ซ่ึงจะถูกยกเลิกอย่างส้ินเชิงในปี ค.ศ. 2018 

รวมทั้งยงัพบวา่ ICAO ไดอ้า้งอิงถึงระบบการบริหารงานคุณภาพตามอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 

2008 (ICAO, 2010a, pp. 7-17) แต่ยงัไม่พบการอา้งอิงถึงอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2015 

 4)กกงานวิจยัน้ีไม่มีจุดประสงคใ์นการดาํเนินการขอการรับรองมาตรฐาน ISO 9001 

ใหก้บัสายการบินเช่าเหมาลาํ 

 1.3.2กกขอบเขตด้านประชากรและกลุ่ มตัวอย่างกกประชากรของการวิจัยคร้ังน้ี คือ  

สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 3 สายการบิน ซ่ึงตรงตามเกณฑ์ท่ีผูว้ิจยักาํหนดข้ึน ไดแ้ก่  

สายการบินเอเชียแอทแลนติกแอร์ไลน์ส  สายการบินนิวเจนแอร์เวยส์ สายการบินอาร์แอร์ไลน์ 

  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย คือ พนักงานระดับบริหารและระดับปฏิบัติการ 

ท่ีเก่ียวขอ้งกับการดาํเนินงานระบบการบริหารงานคุณภาพโดยตรงของสายการบินเช่าเหมาลาํ 

ในประเทศไทยทั้ง 3 สายการบินดงักล่าวขา้งตน้ สายการบินละ 4 คน รวมทั้งส้ิน 12 คน 

  ผูว้ิจยัเลือกกลุ่มตวัอย่างด้วยวิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling)  

ในเบ้ืองตน้ และใชว้ิธีเลือกตวัอยา่งแบบสายใยเช่ือมโยง (Snowball sampling) ในลาํดบัต่อมา โดย

กําหนดคุณสมบัติของกลุ่มตัวอย่างไว้ว่า ต้องเป็นผู ้มีประสบการณ์ในการดําเนินงานระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ  และเคยผ่านการฝึกอบรมหรือมีความรู้ความเข้าใจในเร่ืองระบบ 

การบริหารงานคุณภาพเพียงพอท่ีจะเป็นผูใ้ห้ขอ้มูลสําคญั (Key informants) ด้วยการสัมภาษณ์ 
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เชิงลึกได ้ซ่ึงครอบคลุมพนกังานของสายการบินในตาํแหน่งท่ีหลากหลาย อาทิ หัวหน้าฝ่ายงาน

คุณภาพ หัวหน้าฝ่ายงานซ่อมบํารุงอากาศยาน หัวหน้าฝ่ายงานปฏิบัติการบิน เจ้าหน้า ท่ี 

แผนกประกันคุณภาพส่วนงานซ่อมบํา รุงอากาศยาน เจ้าหน้า ท่ีแผนกประกันคุณภาพ 

ส่วนงานปฏิบติัการบิน เจา้หนา้ท่ีแผนกควบคุมเอกสาร และหวัหนา้แผนกการบริการบนอากาศยาน

หรือภาคพื้นดิน ซ่ึงติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้โดยตรง เป็นตน้ 

   นอกจากน้ี ในขั้นตอนการตรวจประเมินแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

โดยผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 5 คน ซ่ึงผูว้ิจยักาํหนดคุณลกัษณะของผูเ้ช่ียวชาญให้เป็นผูมี้ประสบการณ์ 

ในการดาํเนินงานหรือในการตรวจสอบระบบการบริหารงานคุณภาพของสายการบินเช่าเหมาลาํ 

มากกวา่ 7 ปี เพื่อใหส้ามารถเป็นผูใ้หข้อ้มูลสาํคญั (Key informants) สาํหรับงานวจิยัน้ีได ้

 1.3.3กกขอบเขตด้านระยะเวลากกงานวิจัยน้ีใช้ระยะเวลาตั้ งแต่เดือนธันวาคม 2558  

ถึงเดือนธนัวาคม 2560 การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ดาํเนินการในเดือนตุลาคม 2559  

ถึงเดือนพฤษภาคม 2560 

 

1.4กกประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

 1)กกทราบถึงมาตรฐาน และกฎขอ้บงัคบัของหน่วยงานกาํกบัดูแลดา้นการบินพลเรือนของ

ไทยและของสากล ท่ีเก่ียวกับระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบิน และทราบถึง

ขอ้กาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001: 2008 

 2)กกทราบถึงความต้องการระบบการบริหารงานคุณภาพของสายการบินเช่าเหมาลํา 

ท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย 

 3)กกสายการบินเช่าเหมาลาํท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย สามารถนาํระบบการบริหารงาน

คุณภาพซ่ึงไดพ้ฒันาข้ึนจากการวจิยัไปเป็นตน้แบบ และประยกุตใ์ชก้บัองคก์ารของตน 

 

1.5กกคาํอธิบายศัพท์ 

 1)กกระบบการบริหารงานคุณภาพ หมายถึง ระบบการบริหารจดัการท่ีบงัคบัการและควบคุม

องค์การในเ ร่ือง คุณภาพ โดยทั่วไปประกอบด้วยกระบวนการของกิจกรรมต่าง  ๆ  ซ่ึ ง 

สอดประสานกนั ดงัต่อไปน้ี การกาํหนดโครงสร้างการบริหารงานขององคก์าร การควบคุมเอกสาร 

การกําหนดนโยบายด้านคุณภาพและวัตถุประสงค์ด้านคุณภาพขององค์การเพื่อแสดงถึง 

ความรับผิดชอบของผูบ้ริหารสูงสุด การบริหารจดัการทรัพยากรและโครงสร้างพื้นฐานทั้งมวล 

การได้มาซ่ึงผลิตภณัฑ์หรือการบริการ การตรวจสอบภายในหรือการประกนัคุณภาพเพื่อให้เกิด 

การพฒันาปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงไดรั้บการบริหารจดัการเพื่อให้มัน่ใจวา่กิจกรรมทั้งมวล
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ตอบสนองต่อข้อกําหนดของลูกค้า ข้อกําหนดตามมาตรฐานอุตสาหกรรม และข้อกําหนด 

ทางกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง อนัจะส่งผลต่อความสาํเร็จขององคก์าร 

 2)กกISO 9001 หมายถึง ชุดขอ้กาํหนดมาตรฐานสากลของการบริหารงานคุณภาพในองคก์าร 

ซ่ึงสามารถนําไปใช้ได้กับองค์การทุกประเภท ไม่ว่าจะเป็นภาคอุตสาหกรรมการผลิตหรือ 

ภาคบริการทั้ งของรัฐและเอกชน และไม่มีขีดจาํกัดด้านขนาดขององค์การ แนวคิดสําคญั คือ  

การจดัวางระบบการบริหารงานเพื่อประกันว่า การบริหารองค์การนั้นมีคุณภาพทัว่ทั้งองค์การ  

เป็นระบบท่ีทาํให้เช่ือมัน่ได้ว่ากระบวนการต่างๆ ได้รับการควบคุมและสามารถตรวจสอบได ้ 

โดยผ่านระบบท่ีระบุขั้นตอนและวิธีการทาํงาน มีการจดบันทึกข้อมูล รวมทั้ งการตรวจสอบ 

การปฏิบัติงานว่าเป็นไปตามท่ีระบุไว้ในระบบหรือไม่ และมีการแก้ไขข้อผิดพลาด รวมทั้ ง 

มีแนวทางในการป้องกนัขอ้ผดิพลาดเดิม เนน้บทบาทของผูบ้ริหารระดบัสูงท่ีจะตอ้งให้ความสําคญั

กบัความตอ้งการความคาดหวงัของลูกคา้และผูท่ี้เก่ียวขอ้ง 

 3)กกสายการบินเช่าเหมาลาํ หมายถึง สายการบินท่ีให้บริการเท่ียวบินแบบไม่ประจาํ โดย 

เปิดให้เช่าเหมาลาํอากาศยาน เพื่อการเดินทางหรือท่องเท่ียว ทั้งในเส้นทางภายในประเทศหรือ

ระหวา่งประเทศ ซ่ึงเกิดข้ึนเป็นคร้ังคราวหรือตามกาํหนดการเดินทาง แลว้แต่สัญญาหรือความตกลง

ท่ีทาํข้ึนกับผูโ้ดยสารหรือผูป้ระกอบธุรกิจนําเท่ียว ทั้ งน้ีกําหนดการบินจะไม่เป็นประจาํและ

สมํ่าเสมอ หรือไม่เป็นแบบแผนจนเป็นท่ีจดจาํได ้ไม่มีการประกาศปฏิทินการบินท่ีแน่นอน และ 

ไม่เปิดให้สาธารณชนทัว่ไปสามารถจองบตัรโดยสารได้โดยตรง การบริการขนส่งทางอากาศ 

แบ บ เ ช่ า เ หม า ลํา ไ ม่ รว ม ถึ ง เ ท่ี ย ว บิ นช ม ภู มิ ป ร ะ เท ศ  เ ท่ี ย ว บิ น รับ ส่ ง ผู ้ป่ ว ย ท า ง อา ก า ศ  

(Air ambulance/medevac) และเท่ียวบินรับส่งบุคคล (Own use service) หรือเท่ียวบินรับส่งผูบ้ริหาร

หรือพนักงานของหน่วยงาน (Corporate service) ท่ีมีระยะเวลาการให้บริการตามสัญญาหรือ 

ความตกลง 

 4)กกสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย หมายถึง สายการบินเช่าเหมาลาํท่ีจดทะเบียน

ใบอนุญาตให้ประกอบกิจการคา้ขายในการเดินอากาศกบักระทรวงคมนาคมแห่งประเทศไทย และ

ถือใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ (Air operator certificate; AOC) ซ่ึงออกให้โดยกรมการบิน 

พลเรือนแห่งประเทศไทย หรือสาํนกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย 



 

 
บทที ่2 

ปริทัศน์วรรณกรรมและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 

 จากวตัถุประสงคข์องการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสาร ตาํรา และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึง

ครอบคลุมในหวัขอ้ต่าง ๆ ดงัต่อไปน้ี 

1)กกแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารงานคุณภาพ 

2)กกความรู้เก่ียวกบัชุดมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 

3)     แนวคิดและทฤษฎีตามองคป์ระกอบของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

4)กกมาตรฐานและกฎขอ้บงัคบัของหน่วยงานกาํกบัดูแลดา้นการบินพลเรือนของไทย

และของสากล ท่ีเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพสาํหรับสายการบิน 

5)กกความรู้เก่ียวกบัการบริการขนส่งทางอากาศแบบเช่าเหมาลาํ 

6)กกแนวคิดและทฤษฎีการใชเ้คร่ืองมือคุณภาพ: ผงังาน (Flowchart) 

7)ddงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

8)ddกรอบแนวความคิด 

 

2.1กกแนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการบริหารงานคุณภาพ 

 2.1.1กกความหมายของคุณภาพกกผู ้เ ช่ียวชาญและนักวิชาการหลายท่าน ได้กล่าวถึง

ความหมายของ “คุณภาพ” ไวด้งัน้ี 
Deming (อา้งถึงใน Chandrupatla, 2009, p. 2) กล่าววา่ คุณภาพดี หมายถึง ลกัษณะ

อนัเป็นหน่ึงเดียวกนัและมีความน่าเช่ือถืออยู่ในเกณฑ์ท่ีคาดการณ์ได ้ รวมทั้งมีมาตรฐานคุณภาพ 

ซ่ึงเหมาะกบัลูกคา้ 

Crosby (1988, p. 17) ให้คาํจาํกดัความของ คุณภาพ วา่หมายถึง ความสอดคลอ้ง 

กบัขอ้กาํหนดตามท่ีตอ้งการ 

Juran and Gryna (1999, p. 27) ให้นิยาม คุณภาพ วา่หมายถึง ความเหมาะสมพอดี 

กบัการใชง้าน 

Feigenbaum (อา้งถึงใน Oakland, 2014, p. 5) อธิบายวา่ คุณภาพ คือ คุณลกัษณะ 

ทั้งมวลของผลิตภณัฑ์และบริการซ่ึงประกอบข้ึนจาก ดา้นการตลาด ดา้นวิศวกรรม ดา้นการผลิต 

และดา้นการบาํรุงรักษา ทาํใหเ้ม่ือนาํผลิตภณัฑแ์ละบริการไปใชจ้ะตรงต่อความคาดหวงัของลูกคา้  
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Oakland (2014, p. 4) นิยาม คุณภาพ วา่ ความตรงต่อขอ้กาํหนดของลูกคา้ 

สมาคมอเมริกนัเพื่อคุณภาพ (American Society for Quality; ASQ) ให้คาํจาํกดัความ

ของคุณภาพไว ้2 ความหมาย ความหมายแรก คือ คุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์หรือการบริการ ซ่ึง 

มีผลต่อสมรรถภาพของผลิตภณัฑ์หรือการบริการ ท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการตามท่ีระบุ 

ถึงไวห้รือแสดงนยัถึงไว ้ ความหมายท่ีสองคือ ผลิตภณัฑ์หรือการบริการซ่ึงปราศจากขอ้บกพร่อง 

(ASQ.org, www, 2017) 

องคก์ารระหว่างประเทศวา่ดว้ยการมาตรฐาน (The International Organization for 

Standardization; ISO) ให้ความหมาย คุณภาพ ไวว้่า รูปลักษณะและคุณลักษณะทั้งหมดของ

ผลิตภณัฑ์หรือบริการ ซ่ึงสามารถตอบสนองอย่างพึงใจต่อความต้องการท่ีได้กล่าวถึงไว  ้หรือ 

แสดงนัยถึงไว ้(ISO, 1994, p. 5) และกล่าวถึงอีกคร้ังในเอกสาร ISO 9000: 2005, Quality 

management system - Fundamentals and vocabulary (ISO, 2005, p. 7) วา่ คุณภาพ หมายถึง ระดบั

ซ่ึงชุดของคุณลกัษณะอนัแทจ้ริง สามารถตอบสนองต่อขอ้กาํหนดตามตอ้งการได ้

สมศกัด์ิ  ดุลประสิทธ์ิ (2539, หนา้ 17) อธิบายวา่ คุณภาพ หมายถึง ระดบัมาตรฐาน

ในการผลิต หรือระดบัมาตรฐานของผลงาน ตามการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงตอ้งการและคาดหวงัไว ้

และมีคุณสมบัติ เป็นไปตามข้อกําหนดอันเหมาะกับการนําไปใช้ประโยชน์  และถูกต้อง 

ตามวตัถุประสงค ์   

จนัทนา  อินทฉิม (2555, หน้า 17) กล่าวถึง คุณภาพ ว่าแสดงถึงความมุ่งมัน่ และ

แสวงหาในส่ิงท่ีดีท่ีสุด เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้าหรือผูรั้บบริการ ทั้งน้ีลูกคา้เป็น 

ผูก้ ําหนดว่าคุณภาพท่ีลูกค้าต้องการหรืออยากได้คืออะไร ด้วยเหตุน้ีองค์การจึงต้องจัดระบบ 

การจัดการเพื่อรองรับกับการทํางานท่ีส่งเสริมให้เกิดคุณภาพในองค์การให้มีประสิทธิภาพ  

เพื่อสนองตอบต่อความตอ้งการของลูกคา้ สร้างความยดืหยุน่ และความสามารถในการแข่งขนั 

กิติศกัด์ิ  พลอยพานิชเจริญ (2557, หน้า 72) อธิบายว่า คุณภาพ เป็นคาํท่ีใชร่้วมกนั

ระหว่างผูผ้ลิตและลูกคา้ คุณภาพในมุมของผูผ้ลิต คือ การทาํให้ผลิตภณัฑ์เป็นท่ียอมรับ สามารถ 

ขายได้ด้วยต้นทุนท่ีตํ่า และผลิตได้ตามแผนการผลิตท่ีกําหนด คุณภาพในมุมของลูกค้า คือ 

ความสามารถตอบสนองตามอรรถประโยชน์ท่ีตอ้งการได้ด้วยราคาท่ีสมเหตุสมผล และได้รับ 

มอบสินคา้ไดค้รบตามกาํหนด 

นอกจากน้ี กิติศกัด์ิ  พลอยพานิชเจริญ (2557, หนา้ 73) ยงัอธิบายถึงวิวฒันาการของ

คาํว่า คุณภาพ โดยพิจารณาความสัมพนัธ์ระหว่างอุปสงค์และอุปทานท่ีมีการเปล่ียนแปลงไป 

ในแต่ละยุคสมยั กล่าวคือ ในกรณีท่ีอุปสงค์ของผลิตภณัฑ์มีมากกว่าอุปทาน และตลาดมีลกัษณะ

ผูกขาด คุณภาพจะหมายถึง ความตรงต่อข้อกําหนดเฉพาะ  ในกรณีท่ีอุปทานของผลิตภัณฑ ์

มีมากกว่าอุปสงค์ ตลาดอยู่ในสภาวะของการแข่งขัน คุณภาพจะหมายความถึง ความตรงต่อ 
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ความตอ้งการของลูกคา้ และในกรณีท่ีอุปทานของผลิตภณัฑ์มีมากกว่าอุปสงค์อย่างมาก ตลาดมี 

การแข่งขนัแบบโลกาภิวฒัน์ ความหมายของคุณภาพ คือ ความตรงต่อความตอ้งการซ่อนเร้นของ

ลูกค้า ซ่ึงความต้องการซ่อนเร้นน้ี หมายถึง ส่ิงท่ีลูกค้าต้องการแต่ไม่สามารถระบุได้ เน่ืองจาก 

ยงัไม่ไดอ้ยูใ่นสถานการณ์ของการใชง้านผลิตภณัฑห์รือบริการ 

Subagyo (2002, p. 33) ไดว้ิจยัเก่ียวกบัการบริหารงานคุณภาพของสายการบิน 

ในภูมิภาคเอเชียอาคเนย ์ไดส้รุปวา่ คุณภาพ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองต่อขอ้กาํหนด

ของลูกคา้ พร้อมกนันั้นก็ตรงตามขอ้กาํหนดของมาตรฐานอุตสาหกรรมดว้ย 

สมาคมขนส่งทางอากาศระหวา่งประเทศ (International Air Transport Association; 

IATA) กาํหนดความหมาย คุณภาพ ไวว้า่ ระดบัซ่ึงระบบหน่ึงระบบใดเป็นไปตามขอ้กาํหนดท่ีระบุ

ไวด้ว้ยความสมํ่าเสมอคงเส้นคงวา และตอบสนองต่อความตอ้งการตามท่ีไดก้าํหนดไว ้หรือให้ผล

ตามท่ีตอ้งการ (IATA, 2014, p. 74) 

ขณะท่ี องคก์ารอุตุนิยมวิทยาโลก ร่วมกบัองค์การการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ 

ช้ีให้เห็นว่า แต่ละบุคคลหรือองค์การให้นิยามคาํว่า คุณภาพ แตกต่างกนัไป ข้ึนอยู่กบัความเขา้ใจ 

มุมมอง และความรู้สึกของแต่ละบุคคลหรือองค์การ อย่างไรก็ตาม จากความหมายทั้ งหมดมี 

จุดร่วมกนัอย่างหน่ึงคือ ลกัษณะโดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือบริการซ่ึงตอบสนองอย่างพึงใจต่อ 

การใชง้านและต่อความตอ้งการท่ีกาํหนดไว ้ในมุมมองของการให้บริการข่าวอากาศเพื่อการขนส่ง

ทางอากาศ คาํวา่ คุณภาพ ยงัส่ือความถึง การปฏิบติังานท่ีคงเส้นคงวาในระดบัสูง ความไวว้างใจได ้

ความน่าเช่ือถือ และความสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของอุตสาหกรรมการบินท่ีกาํหนด

เฉพาะไว ้(WTO and ICAO, 2014, p. 3) 

องค์การอุตุนิยมวิทยาโลก  ร่วมกับองค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ  

(2014, p. 4) อธิบายเพิ่มเติมอีกวา่ คุณภาพของผลิตภณัฑ์สามารถติดตามและวดัผลได ้โดยพิจารณา

ท่ีลักษณะดังน้ี คือ ระดับในการเข้าถึงผลิตภัณฑ์ ระดับการหามาใช้งาน ระดับความสามารถ 

ในการใช้งาน และระดบัของความทนทาน ส่วนคุณภาพในการบริการสามารถวดัได้จาก ระดบั 

ในการเข้าถึงบริการ ระดับของความถูกตอ้งของบริการ เวลาในการรอ และเวลาในการส่งมอบ

บริการ  

จากการศึกษาความหมายของ “คุณภาพ” ตามท่ีผูเ้ช่ียวชาญและองคก์ารระดบัสากล

ทั้งหลายไดก้ล่าวมาขา้งตน้นั้น พบความสอดคลอ้งของความหมายท่ีตรงกนัมากท่ีสุดอยู ่2 ประเด็น 

คือ ลกัษณะซ่ึงตรงตามขอ้กาํหนดท่ีลูกคา้ตอ้งการหรือคาดหวงัไว  ้และลกัษณะซ่ึงเหมาะสมกับ 

การนาํไปใชป้ระโยชน์ 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้่า “คุณภาพ” หมายถึง ลกัษณะโดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือบริการ

ซ่ึงตรงตามขอ้กาํหนดท่ีลูกคา้ทั้งในปัจจุบนัและลูกคา้ในอนาคตตอ้งการ หรือคาดหวงัไว ้หรือแสดง
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นยัถึงไว ้และเป็นลกัษณะซ่ึงเหมาะสมกบัการนาํไปใช้ประโยชน์ไดอ้ย่างพึงใจ พร้อมทั้งตรงตาม

ขอ้กาํหนดของมาตรฐานอุตสาหกรรมท่ีเก่ียวข้อง ลักษณะโดยรวมนั้นตอ้งมีความคงเส้นคงวา 

อยา่งต่อเน่ือง และสามารถวดัผลได ้

 2.1.2กกประวัติและพัฒนาการของการบริหารงานคุณภาพกก ประวติัของการบริหารงาน

คุณภาพเร่ิมมาตั้งแต่ยุคก่อนอารยธรรม ความอยู่รอดของเผ่าพนัธ์ุมนุษยน์ั้น ข้ึนอยู่กบัคุณภาพของ

เคร่ืองมือหรืออาวธุท่ีทาํมาจากหินหรือกระดูก ซ่ึงต่อมามีการนาํทองแดงและเหล็กมาใชท้าํเคร่ืองมือ 

ภูมิปัญญาเก่ียวกับวิธีการผลิตเคร่ืองมือเคร่ืองใช้อย่างมีคุณภาพ ถูกส่งต่อสืบทอดกนัมารุ่นสู่รุ่น 

ความชาํนาญในการผลิตเคร่ืองมือเคร่ืองใช้พฒันาข้ึนควบคู่กบัการเกิดอารยธรรมของมนุษยชาติ  

ในยุคแรกของอารยธรรมท่ีได้มีการบันทึกไวป้รากฏรายช่ือช่างฝีมือผูเ้ช่ียวชาญในการทอผ้า  

การผลิตถว้ยชามเซรามิก ผลิตภณัฑจ์ากโลหะ และงานฝีมืออ่ืนอีกมากมาย (Sower, 2010, p. 4) 

  เม่ือมาถึงยุคอารยธรรมโบราณซ่ึงเป็นยุคของช่างฝีมือ สินคา้ผลิตภณัฑ์ถูกผลิตโดย

ช่างฝีมือในครัวเรือน ช่างฝีมือผูช้าํนาญการจะถ่ายทอดวิชาความรู้ให้กบัลูกศิษย์ ซ่ึงต้องฝึกงาน

ภายใตก้ารดูแลของช่างฝีมือผูช้าํนาญการเป็นเวลาหลายปี ผูช้าํนาญการจะคอยตรวจสอบคุณภาพ

ของผลิตภณัฑ์ก่อนนําไปขายให้ผูบ้ริโภค การซ้ือขายแลกเปล่ียนกระทาํกันภายในชุมชนหรือ 

ในพื้นท่ีทอ้งถ่ินของช่างฝีมือผูผ้ลิตสินคา้ ช่างฝีมือผูเ้ป็นเจา้ของกิจการรับทราบถึงความตอ้งการ 

ของลูกค้าได้โดยตรง จึงสามารถผลิตสินค้าได้ตรงตามความพึงพอใจและเหมาะต่อการใช้งาน 

ของผูบ้ริโภค ขั้นตอนการตรวจสอบคุณภาพถือเป็นเร่ืองสําคญัในยุคน้ี เน่ืองจากสามารถป้องกนั

ไม่ให้ผลิตภณัฑ์ท่ีไม่ไดม้าตรฐานออกไปถึงมือผูบ้ริโภค ซ่ึงจะเกิดการบอกต่อกนัเป็นการกระจาย

ข่าวทาํลายช่ือเสียงของช่างฝีมือผูน้ั้นได ้(Stolzer, Halford & Goglia, 2008, pp. 63-64) 

  ในช่วงปลายของคริสตศ์ตวรรษท่ี 13 ถึงช่วงตน้ของคริสตศ์ตวรรษท่ี 19 ช่างฝีมือใน

ทวีปยุโรปยงัไดจ้ดัตั้งสมาคมต่าง ๆ ข้ึน เรียกวา่ Guilds เพื่อวางกฎเกณฑ์สําหรับตรวจสอบคุณภาพ

สินคา้อย่างเคร่งครัด มีการแต่งตั้งคณะกรรมการข้ึนเพื่อตรวจสอบ และบงัคบัใชก้ฎเกณฑ์ดงักล่าว  

มีการประทบัสัญลกัษณ์หรือเคร่ืองหมายให้กบัช้ินงานท่ีมีตาํหนิ ช่างฝีมือเองก็นิยมใส่เคร่ืองหมาย 

ลงบนช้ินงานท่ีตนผลิตเองดว้ย โดยในช่วงแรกมีจุดประสงค์เพื่อให้สามารถสืบหาแหล่งท่ีมาของ

สินค้าได้เม่ือพบข้อบกพร่องของผลิตภณัฑ์ ต่อมาเคร่ืองหมายเหล่าน้ีกลายเป็นตรารับรองของ

สมาคมหรือเคร่ืองหมายการคา้เฉพาะของช่างฝีมือ เพื่อแสดงความน่าเช่ือถือของแหล่งผลิตหรือ

คุณภาพของผลิตภณัฑ์ ทั้งหมดดงักล่าวน้ีทาํให้เกิดรูปแบบของการตรวจสอบคุณภาพสินคา้ก่อน 

การซ้ือขายแลกเปล่ียน ซ่ึงถือเป็นวิถีปฏิบติัเร่ือยมา กระทัง่ถึงยุคปฏิวติัอุตสาหกรรมในช่วงต้น

คริสตศ์ตวรรษท่ี 19 (ASQ.org, www, 2016b) 

เม่ือทวปียโุรปเขา้สู่ยุคปฏิวติัอุตสาหกรรม รูปแบบการผลิตไดพ้ฒันาเป็นแบบระบบ

โรงงาน ช่างฝีมือลูกศิษยต์ามครัวเรือนกลายเป็นคนงานในโรงงาน ผูช้าํนาญการเจา้ของงานฝีมือ
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กลายเป็นผู ้ควบคุมงาน ในยุคน้ีคุณภาพข้ึนอยู่กับทักษะของคนงานกับการตรวจสอบของ

ผูช้าํนาญการ ซ่ึงมีหนา้ท่ีคอยตรวจหาผลิตภณัฑท่ี์บกพร่อง เพื่อนาํกลบัไปแกไ้ขหรือทาํลาย 

ต่อมา เม่ือแนวความคิดในการปฏิวติัอุตสาหกรรมได้แพร่สู่ประเทศสหรัฐอเมริกา 

Frederick W. Taylor ได้นาํเสนอทฤษฎีการจดัการเชิงวิทยาศาสตร์ (Scientific management)  

ในช่วงปลายของคริสตศ์ตวรรษท่ี 19 ซ่ึงมีเป้าหมายเพื่อเพิ่มผลผลิตโดยไม่เพิ่มจาํนวนคนงาน ทาํให ้

ยอดการผลิตเพิ่มข้ึนอย่างมาก แต่กลับส่งผลทางลบต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์ จึงมีการจัดตั้ ง 

ฝ่ายตรวจสอบคุณภาพในโรงงานต่าง ๆ เพื่อตรวจหาขอ้บกพร่องของผลิตภณัฑ์จากฝ่ายผลิตก่อน 

ส่งต่อไปยงัลูกคา้ ผลท่ีไดก้ลายเป็นการจบัผดิมากกวา่การหาสาเหตุของปัญหา 

กระทั่งในปี ค.ศ. 1924 Walter A. Shewhart ได้นําเสนอแนวคิดเร่ืองแผนภูมิ 

การควบคุมกระบวนการผลิตโดยอาศยัสถิติ ซ่ึงถือเป็นการเร่ิมต้นยุคของการควบคุมคุณภาพ 

เชิงสถิติ (Statistical quality control; SQC) ซ่ึง ASQ (www, 2016d) อธิบายเพิ่มเติมวา่ Shewhart  

นาํหลกัการของ “กระบวนการ” เขา้มาสู่การดาํเนินงานดา้นคุณภาพ กระบวนการ หมายถึง กลุ่มของ

กิจกรรมซ่ึงเร่ิมจากส่ิงนาํเขา้ (Input) แล้วเพิ่มคุณค่าเขา้ไปเพื่อให้ออกมาเป็นส่ิงนาํออก (Output) 

และทาํใหค้าํวา่คุณภาพไม่ไดเ้ก่ียวขอ้งเฉพาะผลิตภณัฑ์ท่ีสําเร็จออกมา แต่เก่ียวขอ้งถึงกระบวนการ

ท่ีผลิตผลิตภณัฑ์นั้นด้วย Shewhart คน้พบว่า กระบวนการของอุตสาหกรรมการผลิตเก่ียวขอ้งกบั

ข้อมูลตัวเลข เช่น ในการตดัโลหะให้เป็นแผ่นต้องมีการวดัท่ีแม่นยาํ ทั้ งความกวา้ง ความยาว  

ความหนา ขอ้มูลตวัเลขเหล่าน้ีตอ้งนาํมาวิเคราะห์โดยใชเ้ทคนิคดา้นสถิติ เพื่อดูวา่กระบวนการผลิต

มีความแน่นอนและอยู่ในการควบคุมหรือไม่ ภายหลัง W. Edward Deming ได้นําหลักการ 

การควบคุมคุณภาพเชิงสถิติน้ีไปใช ้และไดก้ลายเป็นผูน้าํในการพฒันาดา้นคุณภาพในประเทศญ่ีปุ่น

และประเทศสหรัฐอเมริกา (Chandrupatla, 2009, pp. 2-3) 

ในช่วงสงครามโลกคร้ังท่ี  2 ระหว่างปี ค.ศ.  1939-1945 หลังจาก ท่ีประเทศ

สหรัฐอเมริกาประกาศเข้าร่วมกับฝ่ายพันธมิตรในเดือนธันวาคม ค.ศ. 1941 ความต้องการ 

เคร่ืองอุปโภคและอาวุธยุทโธปกรณ์เพิ่มข้ึนอยา่งมาก การผลิตสินคา้ส่งให้กองทพัถือเป็นส่ิงสําคญั

อนัดบัแรก กองทพัมีการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองอุปโภค และอาวุธยุทโธปกรณ์ท่ีได้รับว่า 

ตรงตามคุณลกัษณะตามท่ีกาํหนดไวห้รือไม่ เพื่อให้เกิดความปลอดภยัสูงสุด เม่ือมีส่ิงของท่ีตอ้ง

ตรวจสอบมากมาย แต่มีจาํนวนผูต้รวจสอบไม่เพียงพอ กองทพัจึงใช้วิธีการสุ่มตรวจโดยได้รับ 

ความช่วยเหลือจากบริษทั Bell laboratories ในการจดัทาํมาตรฐานตารางการสุ่มตรวจ (Stolzer, 

Halford & Goglia, 2008, p. 65) 

ASQ (www, 2016c) เพิ่ม เติมว่า  ในช่วงน้ีกองทัพอเมริกันให้การสนับสนุน 

การฝึกอบรมเร่ืองเทคนิคการควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ (Statistical quality control) ตามแนวคิดของ 

Shewhart แก่โรงงานคู่คา้ต่าง ๆ เพื่อให้เกิดการพฒันาด้านคุณภาพ อย่างไรก็ตามโรงงานต่าง ๆ  
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กลบัไม่เห็นความสําคญัในเร่ืองน้ีเท่ากบัการมุ่งผลิตผลิตภณัฑ์ให้เสร็จตามเวลาท่ีกองทพักาํหนด  

เม่ือสงครามส้ินสุดลงและคาํสั่งซ้ือจากกองทพัหยดุลง การควบคุมคุณภาพเชิงสถิติในโรงงานต่าง ๆ 

ก็จบลงดว้ยเช่นกนั 

ในเวลาต่อมา หลังจากสงครามโลกคร้ังท่ี 2 ส้ินสุดลงในปี ค.ศ. 1945 เกิดภาวะ 

ความตอ้งการเคร่ืองอุปโภคของพลเรือนมีมากเกินกวา่ท่ีโรงงานจะผลิตสินคา้ไดท้นั โรงงานต่าง ๆ 

จึงเร่งการผลิตเพื่อตอบสนองความต้องการน้ีและเพื่อเอาชนะคู่แข่ง โดยไม่สนใจคุณภาพของ

ผลิตภณัฑ ์ทาํใหป้ระเทศสหรัฐอเมริกาตอ้งเผชิญภาวะถดถอยทางคุณภาพของสินคา้อุตสาหกรรมท่ี

ผลิตในประเทศนานหลายทศวรรษ ในขณะท่ีประเทศญ่ีปุ่นผูพ้่ายแพส้งคราม กลับมีพฒันาการ 

ด้านคุณภาพด้วยการถ่ายทอดองค์ความรู้จากชาวอเมริกนั 2 ท่าน คือ W. Edward Deming และ 

Joseph Juran กระทั่งในปี ค.ศ. 1970 สินค้าของประเทศญ่ีปุ่นสามารถไปตีตลาดในประเทศ

สหรัฐอเมริกาไดส้ําเร็จ ผูป้ระกอบธุรกิจในสหรัฐอเมริกาจึงหันกลบัมาพิจารณาความสําคญัของ

คุณภาพอีกคร้ัง Deming และกูรูดา้นคุณภาพท่านอ่ืน ๆ ถูกเรียกตวักลบัมาช่วยนาํประเทศให้พน้

วิกฤตดา้นคุณภาพ ในช่วงเวลาน้ีมีแนวคิดในการจดัการดา้นคุณภาพเกิดข้ึนรูปแบบหน่ึง ซ่ึงไดรั้บ

ความนิยมอยา่งมาก นัน่คือ การบริหารงานคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร หรือ Total quality management 

(Stolzer, Halford & Goglia, 2008, p. 65) 

  เม่ือเร่ิมเข้าสู่ศตวรรษท่ี 21 ความก้าวหน้าของการบริหารงานคุณภาพเติบโต 

อย่างเต็มท่ี และได้ขยายจากอุตสาหกรรมการผลิตไปสู่อุตสาหกรรมอ่ืน ๆ เช่น อุตสาหกรรม 

งานบริการ การดูแลสุขภาพ การศึกษา และหน่วยงานราชการต่างๆ ทั้งน้ีอาศยัพื้นฐานแนวคิดของ 

Deming  Juran และผูเ้ช่ียวชาญดา้นคุณภาพชาวญ่ีปุ่นในยุคแรกหลายท่านเป็นสําคญั จึงเกิดระบบ

การบริหารงานคุณภาพรูปแบบใหม่ท่ีหลากหลายข้ึน (ASQ.org, www, 2016a) อาทิ เช่น 

• ชุดมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 ขององคก์ารระหวา่ง

ประเทศวา่ดว้ยการมาตรฐาน 

• โปรแกรมการบริหารงานคุณภาพเพื่อการดาํเนินงานท่ีเป็นเลิศ - บลัดริจ 

และรางวลัรับรองคุณภาพแห่งชาติ - มลัคอม บลัดริจ (Baldrige performance excellence program 

and Malcolm Baldrige National Quality Award; MBNQA) ของรัฐบาลประเทศสหรัฐอเมริกา 

• หลกัการบริหารงาน Six sigma เกิดข้ึนในปี ค.ศ. 1990 โดยกลุ่มวิศวกร

ของบริษัทโมโตโรล่า ซ่ึงต่อมาบริษัทต่าง ๆ ในประเทศสหรัฐอเมริกาได้นําแนวคิดน้ีไปใช ้

อยา่งแพร่หลาย เน่ืองจากเป็นการบริหารท่ีมุ่งเนน้การลดความผิดพลาดของตวัช้ินงาน การปรับปรุง

ประสิทธิภาพของกระบวนการ รวมทั้ งเน้นการมีส่วนร่วมของผู ้บริหารและพนักงานท่ีมี

ความสามารถ                         
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  Subagyo (2002, pp. 28-29) ยกตวัอย่างรูปแบบอ่ืน ๆ ของระบบการบริหารงาน

คุณภาพเพิ่มเติมดงัน้ี 

• เกณฑ์มาตรฐานรางวลัเดมม่ิงไพรซ์ (Deming prize) ซ่ึงกําหนดข้ึน 

ในปี ค.ศ. 1951 โดยสมาพนัธ์นกัวทิยาศาสตร์และวศิวกรแห่งประเทศญ่ีปุ่น (Japanese scientists and 

engineers; JUSE) เพื่อเป็นท่ีระลึกแด่ศาสตราจารย ์Deming ผูจุ้ดประกายความคิดดา้นคุณภาพให้

ญ่ีปุ่นสามารถฟ้ืนฟูประเทศจนเป็นผูน้าํดา้นเศรษฐกิจ 

• มาตรฐานการพฒันาองค์การสู่ความเป็นเลิศ EFQM excellence model   

ของกองทุนเพื่อการบริหารงานคุณภาพแห่งสหภาพยุโรป (The European foundation for quality 

management; EFQM) 

  นิตยา  เงินประเสริฐศรี (2557, หน้า 9-12) อธิบายถึงประวติัของการบริหารงาน

คุณภาพ โดยแบ่งออกเป็น 4 ยคุ ดงัน้ี 

  1)กกยุคเน้นการตรวจสอบ จุดเร่ิมต้นของการบริหารงานคุณภาพมาจาก 

การตรวจสอบ (Inspection) ในยุคท่ีทฤษฎีการจดัการเชิงวิทยาศาสตร์ (Scientific management) 

แพร่หลาย กระบวนการผลิตในโรงงานถูกแบ่งออกเป็นงานส่วนย่อย ๆ ผลเสียคือ ทกัษะฝีมือของ

ผู ้ปฏิบัติงานลดลง เน่ืองจากทําเฉพาะงานส่วนเล็ก ๆ ส่วนเดียว การตรวจสอบกระทําโดย

ผูช้าํนาญการเม่ือช้ินงานถูกผลิตเสร็จแลว้ ไม่มีการตรวจสอบเคร่ืองมือเคร่ืองจกัรหรือกระบวนการ

ผลิตวา่มีจุดบกพร่องหรือไม่  

  2)กกยุคการควบคุมคุณภาพ เร่ิมมีการเก็บรวบรวมข้อมูลในการผลิตและ

ข้อบกพร่องของช้ินงาน บันทึกเป็นสถิติในการวิเคราะห์หาสาเหตุของการเบ่ียงเบนท่ีเกิดข้ึน  

มีการใช้สถิติในการสุ่มตรวจสอบผลิตภณัฑ์ ทั้ งน้ีเพื่อควบคุมคุณภาพของผลิตภณัฑ์ให้ตรงตาม

ขอ้กาํหนดของลูกคา้ โดยตรวจสอบกระบวนการผลิตดว้ย 

  3)กกยุคการประกนัคุณภาพ ให้ความสําคญักบั “ระบบ” (System) ซ่ึงทุกคน

ในองค์การรวมทั้งฝ่ายบริหารต้องตระหนักในเร่ืองคุณภาพ ฝ่ายบริหารต้องให้หลักประกันว่า 

กระบวนการผลิต และระบบต่าง ๆ ขององค์การตอ้งมีคุณภาพ สามารถสร้างผลิตภณัฑ์หรือบริการ

ตรงตามขอ้กาํหนดของลูกคา้ได ้

  4)กกยุคการจดัการคุณภาพโดยรวม ทุกคนในองค์การมีพนัธะผูกพนัท่ีจะ

ปฏิบติังานทุกกิจกรรมอย่างถูกต้อง มุ่งเน้นให้มีการเปล่ียนแปลงวฒันธรรมขององค์การ และ

ก่อใหเ้กิดการปรับปรุงประสิทธิภาพขององคก์าร และความยดืหยุน่ของธุรกิจในภาพรวม 

โดยสรุป แนวคิดด้านการบริหารงานคุณภาพมีพฒันาการอย่างต่อเน่ือง สามารถ 

แบ่งได้เป็น 4 ระดับ นั่นคือ การตรวจสอบคุณภาพ (Quality inspection) การควบคุมคุณภาพ  
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(Quality control) การประกันคุณภาพ (Quality assurance) และการบริหารงานคุณภาพ (Quality 

management) ดงัแสดงในภาพท่ี 2.1 

                                                         

                                                                                                                                                                      

    

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                

ภาพทีก่2.11กพฒันาการของการบริหารงานคุณภาพ 

 

จากภาพท่ี 2.1 แสดงให้เห็นว่าพฒันาการของการบริหารงานคุณภาพเร่ิมตน้จาก 

การตรวจสอบคุณภาพ (Quality inspection) ตั้งแต่ยุคกลางของยุโรปผ่านมาถึงยุคหลงัการปฏิวติั

อุตสาหกรรม ซ่ึงผลิตภณัฑ์ช้ินงานต่าง ๆ ถูกผลิตข้ึนโดยช่างฝีมือ และเป็นการผลิตช้ินงานจาํนวน

ไม่มาก มีการซ้ือขายโดยตรงหรือไม่ซับซ้อน จึงมีการตรวจสอบช้ินงานทุกช้ินท่ีผลิตเสร็จส้ิน  

หากพบขอ้บกพร่องหรือตาํหนิในช้ินงานก็จะแยกไวไ้ม่ใหถู้กส่งมอบถึงมือลูกคา้หรือผูบ้ริโภค ทั้งน้ี

เพื่อคงไวซ่ึ้งช่ือเสียงของช่างฝีมือ การตรวจสอบคุณภาพใชก้บัผลิตภณัฑ์ท่ีผลิตเสร็จส้ินแลว้ หรือ

กระบวนการท่ีดาํเนินไปจนเสร็จส้ินแล้ว แมผ้ลิตภณัฑ์ท่ีมีขอ้บกพร่องจะถูกคดัแยก ทาํลาย หรือ 

นาํกลบัไปแกไ้ข แต่ตน้ทุนการผลิตไดสู้ญเสียไปโดยเปล่าประโยชน์ ถือเป็นการแกไ้ขขอ้บกพร่องท่ี

เกิดข้ึนแลว้ 

การควบคุมคุณภาพ (Quality control) เกิดข้ึนในยุคการปฏิวติัอุตสาหกรรม เน่ืองจาก

มีการผลิตสินคา้เป็นจาํนวนมากในระบบโรงงาน จึงเร่ิมมีการควบคุมคุณภาพโดยใชเ้ทคนิคทางสถิติ 

เพื่อหาค่าผนัแปรของความผิดพลาดในกระบวนการการผลิต และเพื่อสุ่มตรวจสอบผลิตภณัฑ์ว่า 

ตรงตามเกณฑ์ท่ีกาํหนดหรือไม่ เน่ืองจากการผลิตแต่ละคร้ังมีผลิตภณัฑ์จาํนวนมาก ซ่ึงเกินกว่า

ความสามารถท่ีจะตรวจสอบผลิตภณัฑไ์ดค้รบทุกช้ิน 
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การประกนัคุณภาพ (Quality assurance) ถูกคิดคน้ข้ึนในช่วงสงครามโลกคร้ังท่ี 2  

ซ่ึงอุตสาหกรรมการผลิตเกิดข้ึนมากมายในหลายพื้นท่ี ผูบ้ริโภคตอ้งการสินคา้ท่ีมีมาตรฐานคงท่ี  

จึงมีการระบุขอ้กาํหนดของผลิตภณัฑ์ท่ีลูกคา้ต้องการท่ีละเอียดชัดเจนข้ึน และเกิดการกาํหนด

มาตรฐานกลางข้ึน สําหรับควบคุมกิจกรรมในกระบวนการผลิตทุกขั้นตอน นบัตั้งแต่การนาํเขา้

วตัถุดิบเพื่อเป็นการประกนัว่าผลิตภณัฑ์ท่ีออกมาในขั้นสุดทา้ย จะไดคุ้ณภาพตรงตามขอ้กาํหนด 

จากแนวคิดท่ีวา่คุณภาพเกิดจากกระบวนการผลิตท่ีมีประสิทธิภาพ การประกนัคุณภาพทาํให้จาํนวน

ช้ินงานท่ี มีข้อบกพร่องลดลง จึง ถือเป็นวิ ธีการป้องกันก่อนท่ีจะมีความเสียหายเกิดข้ึน  

ซ่ึงการตรวจสอบคุณภาพ และการควบคุมคุณภาพเป็นองคป์ระกอบยอ่ยในการประกนัคุณภาพ 

การบริหารงานคุณภาพ (Quality management) ถูกพฒันาข้ึนในช่วงหลงัสงครามโลก

คร้ังท่ี 2 ซ่ึงเป็นยุคท่ีอุตสาหกรรมการผลิตและธุรกิจการคา้แข่งขนักนัอย่างมาก ผูผ้ลิตพยายาม 

ลดตน้ทุนและเพิ่มคุณภาพของสินคา้ เพื่อช่วงชิงความพึงพอใจของลูกคา้ การบริหารงานคุณภาพ

ประกอบดว้ยกิจกรรม ตั้งแต่การวางนโยบายองค์การท่ีชดัเจน การวางแผนเพื่อนาํไปสู่การปฏิบติั  

การควบคุม การประเมินผล และการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง มีการจดัองค์การโดยมุ่งเน้นไปท่ี 

ความรับผิดชอบของผู ้บริหารระดับสูง บวกกับความร่วมมือจากพนักงานในทุกระดับชั้ น 

ทัว่ทั้ งองค์การ มีการวางระเบียบวิธีปฏิบติัของกิจกรรมต่าง ๆ ให้ความสําคัญกับกระบวนการ 

การดาํเนินงานขององคก์าร ซ่ึงกระบวนการต่าง ๆ ตอ้งเช่ือมโยงกนัจนเกิดเป็นระบบ และยงัคงให้

ความสําคญักับการสนองตอบความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้า ทั้ งน้ี การตรวจสอบ

คุณภาพ การควบคุมคุณภาพ และการประกนัคุณภาพ กลายเป็นกระบวนการยอ่ยของการบริหารงาน 

คุณภาพน้ีด้วย การบริหารงานคุณภาพช่วยให้จาํนวนช้ินงานท่ีมีข้อบกพร่องเกิดข้ึนน้อยลงใน

ขั้นตอนสุดทา้ย ถือเป็นวิธีการป้องกนัก่อนจะเกิดการสูญเสีย ทาํให้ตน้ทุนลดลง ราคาสินคา้ถูกลง 

และสามารถแข่งขนัในตลาดไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 2.1.3กกความหมายของการบริหารงานคุณภาพกก   สํานักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ ์

อุตสาหกรรม (อา้งถึงใน ประภทัร  ทองสวา่ง, 2555, หนา้ 2) กล่าววา่ ระบบการบริหารงานคุณภาพ 

(Quality management system) พฒันาการมาจากระบบการประกนัคุณภาพ (Quality assurance 

system) เ กิ ด ข้ึ นใ นท ศ วรรษ  1970 เพื่ อ เ ป็ นแนวท า ง ใ ห้อง ค์ก ร ต่าง  ๆ  ใ ช้ เ ป็ นแนวท า ง 

ในการดาํเนินงานดา้นคุณภาพ ทาํใหร้ะบบการบริหารงานขององคก์รมีประสิทธิภาพ สามารถบรรลุ

เป้าหมายด้านคุณภาพ และความต้องการของลูกค้าได้ พร้อมกันน้ียงัทาํให้เกิดการวิเคราะห์ 

ความตอ้งการของลูกคา้ ซ่ึงทาํให้เกิดการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง และส่งผลให้ลูกคา้เกิด 

ความพึงพอใจในผลิตภณัฑห์รือบริการขององคก์าร 
องค์การระหว่างประเทศว่าด้วยการมาตรฐาน (ISO) ได้อธิบายความแตกต่างของ 

การควบคุมคุณภาพ การประกนัคุณภาพ และระบบการบริหารงานคุณภาพไวว้า่ การควบคุมคุณภาพ 
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เป็นส่วนหน่ึงของการบริหารงานคุณภาพ มุ่งเน้นไปท่ีการทาํให้บรรลุข้อกาํหนดด้านคุณภาพ  

การประกนัคุณภาพ เป็นส่วนหน่ึงของการบริหารงานคุณภาพ มุ่งเน้นไปท่ีการให้ความมัน่ใจว่า

ขอ้กาํหนดดา้นคุณภาพไดถู้กทาํใหบ้รรลุ ในขณะท่ี ระบบการบริหารงานคุณภาพ หมายถึง กิจกรรม

ต่าง ๆ ซ่ึงสอดประสานกัน เพื่อบังคับการและควบคุมองค์การในเร่ืองเก่ียวเน่ืองกับคุณภาพ  

(ISO, 2005, pp. 7 & 9) 

สมาคมขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ (IATA) ได้แจกแจงความหมายของ 

การควบคุมคุณภาพ การประกนัคุณภาพ และระบบการบริหารงานคุณภาพไวเ้ช่นกนั (IATA, 2014,  

p. GLO74) ดงัน้ี  

การควบคุมคุณภาพ คือ  การตรวจสอบคุณภาพ (audit) การตรวจสอบ หรือ 

การทดสอบผลท่ีได้จากกระบวนการ นัน่คือ ผลิตภณัฑ์ บริการ หรือ การปฏิบติังาน เพื่อยืนยนัว่า

เป็นไปตามมาตรฐานทางเทคนิค มาตรฐานการดาํเนินงาน และ/หรือมาตรฐานดา้นคุณภาพ  

การประกนัคุณภาพ คือ กระบวนการตรวจสอบคุณภาพระบบการบริหารงานและ

หน่วยการปฏิบติังานต่าง ๆ อยา่งเป็นทางการและเป็นกิจจะลกัษณะ ทั้งน้ีเพื่อใหม้ัน่ใจวา่ 

• เป็นไปตามขอ้กาํหนดภายในองคก์ารและขอ้กาํหนดทางกฎหมาย 

• ตอบสนองต่อความตอ้งการตามท่ีมีระบุไว ้

• สามารถเห็นถึงสภาวะหรือจุดบกพร่องอนัไม่พึงประสงค์ และตอ้งการ 

การแกไ้ขปรับปรุง 

• สามารถทราบจุดท่ีก่อใหเ้กิดภยัอนัตราย 

ระบบการบริหารงานคุณภาพ คือ กลุ่มกิจกรรมทั้งหลายขององค์การ อนัรวมถึง  

การวางแผน นโยบาย ระเบียบปฏิบติั กระบวนการ ทรัพยากร ความรับผิดชอบ และโครงสร้าง

พื้นฐานต่าง ๆ ซ่ึงไดรั้บการบริหารจดัการเพื่อให้มัน่ใจวา่กิจกรรมทั้งมวลตอบสนองต่อขอ้กาํหนด

ของลูกคา้ และขอ้กาํหนดดา้นกฎหมาย 

Sower (2010, p. 20) อธิบายความหมายของการควบคุมคุณภาพ การประกนัคุณภาพ 

และการบริหารงานคุณภาพ ไวด้งัน้ี 

ความมุ่งเน้นของการควบคุมคุณภาพแคบกว่าการประกันคุณภาพ การควบคุม

คุณภาพให้ความสําคญักบักระบวนการการผลิตผลิตภณัฑ์หรือการบริการ ซ่ึงมีจุดมุ่งหมายเพื่อ 

ลดปัญหาท่ีอาจนาํไปสู่ขอ้บกพร่อง 

การประกนัคุณภาพ เป็นแนวคิดท่ีกวา้งข้ึน โดยให้ความสําคญักับระบบคุณภาพ 

ทั้งมวลขององคก์าร ตลอดถึงผูจ้ดัหา/ผูส่้งมอบผลิตภณัฑห์รือบริการ และผูบ้ริโภคลาํดบัสุดทา้ยดว้ย 

การประกนัคุณภาพจึงหมายรวมถึง กิจกรรมทุกอย่างท่ีเก่ียวขอ้งกบัการผลิตเพื่อให้ผลิตภณัฑ์หรือ

การบริการมีคุณภาพอยา่งเหมาะสม 
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การบริหารงานคุณภาพ หมายถึง การดาํเนินงานทั้งหมดทั้งมวล ซ่ึงเก่ียวข้องกับ

ปณิธานต่อคุณภาพและความสัมฤทธ์ิผลด้านคุณภาพ ซ่ึงรวมการประกนัคุณภาพและการควบคุม

คุณภาพเขา้ไวด้ว้ย 

องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ ร่วมกบัองค์การอุตุนิยมวิทยาโลก ไดใ้ห้

ความหมายของ ระบบการบริหารงานคุณภาพ โดยอิงตามคาํจาํกัดความท่ีให้ไวใ้นเอกสาร ISO 

9000: 2005 ขององคก์ารระหวา่งประเทศวา่ดว้ยการมาตรฐาน (ISO) โดยไดอ้ธิบายถึงองคป์ระกอบ

เพิ่มเติมข้ึนในตอนท้ายของคาํจาํกัดความ มีความว่า ระบบการบริหารงานคุณภาพ คือ ระบบ 

การบริหารจดัการท่ีบงัคบัการและควบคุมองค์การในเร่ืองคุณภาพ ซ่ึงโดยทัว่ไปประกอบด้วย

กิจกรรมดงัต่อไปน้ี การกาํหนดนโยบายด้านคุณภาพและวตัถุประสงค์ด้านคุณภาพขององค์การ  

การวางแผนด้านคุณภาพ การควบคุมคุณภาพ การประกันคุณภาพ และการปรับปรุงคุณภาพ  

(ICAO, 2010d, pp. 2-3) 

Subagyo (2002, p. 56) ไดนิ้ยาม การบริหารงานคุณภาพ ไวว้า่ การบริหารจดัการ

กระบวนการ โดยการใช้ทรัพยากรทั้งหมดท่ีมีในองค์การให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

มากท่ีสุดเท่าท่ีจะเป็นไปได ้เพื่อตอบสนองขอ้กาํหนดของลูกคา้และขอ้กาํหนดตามมาตรฐานของ

อุตสาหกรรม ทั้งน้ีจาํเป็นตอ้งบริหารจดัการปัจจยัอนัมีนยัยะต่อความสาํเร็จท่ีมีในองคก์ารดว้ย 

อนุศักด์ิ  ฉ่ินไพศาล (2558, หน้า 206) ระบุว่า ระบบการบริหารงานคุณภาพ  

เป็นชนิดหน่ึงของระบบบริหารท่ีมีอยู่หลากหลายชนิด เช่น ระบบการบริหารการเงิน ระบบ 

การบริหารความปลอดภยั  ระบบการบริหารสภาพแวดลอ้ม เป็นตน้ ระบบการบริหารงานคุณภาพ

หรือระบบคุณภาพ คือ ระบบซ่ึงองคก์ารใชเ้พื่อบริหารจดัการคุณภาพของผลิตภณัฑ์หรือการบริการ 

โดยเป็นการรวมกลุ่มของส่วนประกอบต่าง ๆ เช่น โครงสร้างขององคก์าร ความรับผิดชอบ ขั้นตอน 

กระบวนการ และแหล่งทรัพยากรต่าง ๆ สําหรับการดําเนินการบริหารงานคุณภาพโดยรวม 

ส่วนประกอบเหล่าน้ีจะมีปฏิกิริยาต่อกัน และมีผลกระทบต่อกันในระบบ ปฏิสัมพนัธ์ระหว่าง

ส่วนประกอบต่าง ๆ จะมีความสาํคญัต่อส่วนประกอบเหล่านั้น 

สรุปความหมายของ ระบบการบริหารงานคุณภาพไดว้า่ หมายถึง ระบบการบริหาร

จดัการท่ีบงัคบัการและควบคุมองค์การในเร่ืองคุณภาพ โดยทัว่ไปประกอบดว้ยกระบวนการของ

กิจกรรมต่าง ๆ ซ่ึงสอดประสานกนั ดงัต่อไปน้ี การกาํหนดโครงสร้างการบริหารงานขององคก์าร 

การควบคุมเอกสาร การกาํหนดนโยบายด้านคุณภาพและวตัถุประสงค์ดา้นคุณภาพขององค์การ 

เพื่อแสดงถึงความรับผดิชอบของผูบ้ริหารสูงสุด การบริหารจดัการทรัพยากรและโครงสร้างพื้นฐาน

ทั้งมวล การไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑห์รือการบริการ การตรวจสอบภายในหรือการประกนัคุณภาพเพื่อให้

เกิดการพฒันาปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง ซ่ึงไดรั้บการบริหารจดัการเพื่อให้มัน่ใจวา่กิจกรรม 

ทั้งมวลตอบสนองต่อขอ้กาํหนดของลูกคา้ ขอ้กาํหนดตามมาตรฐานอุตสาหกรรม และขอ้กาํหนด
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ทางกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง อนัจะส่งผลต่อความสําเร็จขององค์การ ในขณะท่ี การควบคุมคุณภาพ  

อนัเป็นส่วนหน่ึงของการบริหารงานคุณภาพ หมายถึง การตรวจสอบผลท่ีได้จากกระบวนการ  

ซ่ึงอาจจะเป็นผลิตภณัฑ ์บริการ หรือผลการปฏิบติังาน เพื่อยนืยนัวา่เป็นไปตามขอ้กาํหนดของลูกคา้ 

ส่วนการประกันคุณภาพ อนัเป็นส่วนหน่ึงของการบริหารงานคุณภาพ หมายถึง กระบวนการ

ตรวจสอบคุณภาพระบบการบริหารงานและกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อให้มัน่ใจว่า ขอ้กาํหนดของลูกคา้ 

ขอ้กาํหนดภายในองคก์าร และขอ้กาํหนดภายนอกท่ีเก่ียวขอ้ง ไดถู้กทาํใหบ้รรลุ รวมทั้งทาํให้เห็นถึง

จุดบกพร่องท่ีตอ้งปรับปรุงแกไ้ข 

 2.1.4กกแนวคิดและทฤษฎีของผู้เช่ียวชาญด้านการบริหารงานคุณภาพกกมีผูเ้ช่ียวชาญหลาย

ท่านไดว้างรากฐานและมีอิทธิพลต่อแนวคิดดา้นการบริหารงานคุณภาพ ดงัต่อไปน้ี 

  1)ddWalter A. Shewhartกกสมาคมอเมริกนัเพื่อคุณภาพ หรือ ASQ (www, 2016d) 

ยกยอ่ง Shewhart ใหเ้ป็นบิดาแห่งการควบคุมคุณภาพโดยหลกัสถิติ และ Sower (2010, pp. 11-12) 

กล่าววา่ Shewhart เป็นท่ีรู้จกัในฐานะผูว้างรากฐานใหก้บัการพฒันาดา้นคุณภาพในยคุสมยัใหม่ และ

ยงัเป็นผูคิ้ดคน้เคร่ืองมือสําหรับการควบคุมคุณภาพโดยหลกัสถิติข้ึนมา ท่ีช่ือว่า แผนภูมิควบคุม

กระบวนการเชิงสถิติ (Statistical process control chart) เน่ืองจากเช่ือว่าการเก็บรวบรวมขอ้มูล

ตวัเลขตามหลกัสถิติ ตลอดไปจนถึงการวิเคราะห์ขอ้มูล และการนาํเสนอขอ้มูลนั้น สามารถช่วย

ควบคุมประสิทธิภาพในกระบวนการผลิตใหดี้ข้ึนได ้Shewhart เสนอวา่จุดหลกัของการดาํเนินงาน

ดา้นคุณภาพ คือ การให้ความสําคญัต่อผูบ้ริโภค และต่อทุกขั้นตอนในการผลิต นบัตั้งแต่การไดม้า

ซ่ึงวตัถุดิบ กรรมวิธีผลิต การตรวจสอบมีส่วนสําคญัอย่างยิ่งต่อคุณภาพของผลิตภณัฑ์ นอกจากน้ี 

Shewhart ยงัสนบัสนุนหลกัการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

  Pyzdek and Keller (2013, p. 18) ระบุวา่ Shewhart คิดคน้วงจรแสดงกิจกรรม 

ดา้นคุณภาพภายในองค์การ ซ่ึง Moen and Norman (2010, pp. 24-25) ไดอ้ธิบายเพิ่มเติมว่า 

Shewhart นาํขั้นตอนการเรียนรู้และการพฒันาทฤษฎีใหม่ทางวิทยาศาสตร์ นั่นคือ การกาํหนด

สมมติฐาน การดําเนินการทดลอง และการพิสูจน์สมมติฐานท่ีตั้ งไวม้าประยุกต์เพื่อใช้สร้าง 

หลักการของวงจร  ดังแสดงในภาพท่ี 2.2 ซ่ึงแสดงให้เห็นว่า  ขั้ นตอนทั้ งสามของวงจรน้ี 

ประกอบด้วย 1) การกําหนดสเปคผลิตภัณฑ์ (Specification) เสมือนการกําหนดสมมติฐาน  

2) การผลิต (Production) เสมือนการดํา เ นินการทดลอง และ 3) การตรวจสอบคุณภาพ  

(Inspection) เสมือนการพิสูจน์สมมติฐานท่ีตั้งไว ้Shewhart ตอ้งการให้เห็นวา่ ขั้นตอนการกาํหนด

สเปคผลิตภณัฑ์-การผลิต-การตรวจสอบคุณภาพ เก่ียวขอ้งกนัตามลาํดบัเป็นวงจร กล่าวคือ ขอ้มูล 

ในการกาํหนดสเปคผลิตภณัฑไ์ม่สามารถทาํไดห้ากไม่มีขอ้มูลท่ีไดจ้ากการตรวจสอบคุณภาพ และ

ขอ้มูลจากการตรวจสอบคุณภาพจะไม่มีหากยงัไม่เกิดการผลิต เป็นตน้ วงจรน้ีต่อมาไดก้ลายเป็น

ตน้แบบให้ Deming และผูเ้ช่ียวชาญด้านคุณภาพในญ่ีปุ่นนําไปพฒันาต่อยอด กระทัง่เกิดเป็น 
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วงจร PDCA (PDCA cycle) หรือท่ีรู้จกักันในช่ือ วงจรเดมม่ิง ซ่ึงเป็นหลักแนวคิดสําคญัของ 

การบริหารงานคุณภาพจวบจนปัจจุบนั 

 

                                                                                                                                                                                                                                          

         

 

 

 

 

 

ภาพทีก่2.2กกวงจรแสดงกิจกรรมดา้นคุณภาพภายในองคก์ารของ Shewhart 

 

 2)ddW. Edwards Demingกกผูเ้ช่ียวชาญท่านน้ีจบการศึกษาปริญญาเอกสาขาฟิสิกส์

คณิตศาสตร์ และเคยร่วมงานกบั Shewhart ซ่ึง Deming เป็นผูเ้ผยแพร่หลกัการด้านการควบคุม

คุณภาพให้แก่ประเทศญ่ีปุ่นช่วงหลังสงครามโลกคร้ังท่ี 2 กระทัง่คนญ่ีปุ่นเชิดชูเกียรติให้เป็น

ปรมาจารยแ์ห่งคุณภาพ และมีการก่อตั้งรางวลัเดมม่ิงไพรซ์ (Deming Prize) เพื่อมอบให้แก่องคก์าร

ท่ีประสบความสาํเร็จในการบริหารงานคุณภาพ หลกัการของ Deming เนน้ความสําคญัไปท่ีผูบ้ริหาร

ระดบัสูง ซ่ึงตอ้งมีปณิธานแน่วแน่ในการปรับปรุงคุณภาพ เปิดรับปรัชญาการบริหารงานใหม่ ๆ 

และใช้ความเป็นผู ้นําทําให้เกิดการเปล่ียนแปลงวัฒนธรรมในองค์การ รวมทั้ งสนับสนุน 

ดา้นทรัพยากร เพื่อให้เกิดการปรับปรุงกระบวนการและระบบการดาํเนินงานอย่างต่อเน่ือง ไม่ว่า 

จะเป็นกระบวนการออกแบบ การสํารวจตลาด และการใช้ข้อมูลยอ้นกลับให้เป็นประโยชน์  

ซ่ึงจะส่งผลให้กระบวนการผลิตมีความแน่นอนและพยากรณ์ได้ Deming เช่ือว่าผลิตภณัฑ์หรือ

บริการมีคุณภาพไดด้ว้ยกระบวนการท่ีมีคุณภาพตั้งแต่เร่ิมตน้ นัน่คือ ตั้งแต่การจดัซ้ือวตัถุดิบ หรือ

การฝึกอบรม เป็นต้น ฉะนั้ นการตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑ์หรือบริการในขั้นสุดท้าย 

เพียงลาํพงัไม่สามารถสร้างคุณภาพใหเ้กิดข้ึนได ้และเป้าหมายของการตรวจสอบควรจะเพื่อช่วยคน

และเคร่ืองจกัรใหท้าํงานไดดี้ข้ึน ไม่ใช่การจบัผดิเพื่อลงโทษ (อาเกวโญ่, 2556) 

  อาเกวโญ่ (2556) อธิบายแนวคิดและมุมมองของ Deming วา่ องคก์ารตอ้งสร้าง 

ความร่วมมือระหว่างฝ่ายแรงงานและฝ่ายบริหาร เพื่อลดช่องว่างระหว่างกนั และช่องว่างระหว่าง

ฝ่ายงานแผนกต่าง ๆ ด้วย องค์การต้องลงทุนด้านการฝึกอบรมพนักงาน และผลักดันให้เกิด 

การพฒันาตนเอง ยกเลิกการกระตุน้ และประเมินผลการทาํงานดว้ยระบบการกาํหนดโควตา หรือ 

ดูท่ีตวัเลขเป็นเป้าหมาย ขจดัความกลวัเร่ืองการทาํไม่ไดต้ามยอดขาย ยกเลิกการให้รางวลั แต่สร้าง 
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ความไวว้างใจ และพยายามทาํใหผู้ป้ฏิบติังานเกิดความภูมิใจในการทาํงาน รวมทั้งส่งเสริมศกัยภาพ

ของคณะทาํงาน ไม่เนน้ผลระยะสั้นหรือประโยชน์ส่วนตน ไม่แข่งขนักนัเอง หรือทาํลายการทาํงาน

เป็นหมู่คณะ นอกจากน้ี องค์การควรรักษาความสัมพนัธ์ระยะยาวกบัผูจ้ดัหาหรือซัพพลายเออร์ 

สร้างความจงรักภกัดีต่อกนัดว้ยการใชผู้จ้ดัหาเพียงรายเดียว ไม่พิจารณาผูจ้ดัหาท่ีเสนอราคาถูก แต่

พิจารณาถึงคุณภาพท่ีเสนอให้เป็นสําคญั ส่งเสริมความรู้และความช่วยเหลือแก่ผูจ้ดัหา ทาํให้

สามารถผลิตวตัถุดิบไดใ้นปริมาณมาก ส่งผลใหต้น้ทุนต่อหน่วยลดลง นอกจากน้ียงัแนะนาํให้สร้าง

ความร่วมมือกบัคู่แข่ง เช่น การร่วมมือกนัทาํวจิยั 

  Deming (2000, pp. 20-22) นาํเสนอหลกั 14 ขอ้ในการบริหารจดัการองคก์าร 

ซ่ึงสามารถนาํไปใชไ้ดไ้ม่วา่จะเป็นองค์การขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่ องคก์ารในภาคการผลิตหรือ 

ภาคการบริการ และสามารถนาํไปใชใ้นแผนกยอ่ยในองคก์ารไดด้ว้ย หลกั 14 ขอ้ มีดงัน้ี 

 1)กกสร้างเจตนารมณ์ให้ผลิตภณัฑ์และบริการมีการปรับปรุงพฒันา 

อย่างเสมอตน้เสมอปลาย โดยตั้งเป้าหมายให้สามารถแข่งขนัและอยู่ในธุรกิจได ้รวมถึงทาํให้เกิด

การสร้างงาน 

 2)กกเปิดรับปรัชญาความรู้ใหม่ ๆ ตอนน้ีเป็นยุคเศรษฐกิจใหม่ จงต่ืนข้ึน

สู้กับความท้าทาย ให้ เ รียนรู้ถึงความรับผิดชอบของตน และใช้ความเป็นผู ้นําทําให้ เ กิด 

การเปล่ียนแปลง 

 3)กกยุติการพึ่ งพาเพียงแค่การตรวจสอบเพื่อให้ได้มาซ่ึงคุณภาพ  

ลดการตรวจสอบมากมายท่ีไม่จาํเป็น แต่ใหใ้ส่คุณภาพใหผ้ลิตภณัฑต์ั้งแต่ขั้นตอนแรกของการผลิต 

 4)กกยกเลิกการประกวดราคาโดยตดัสินจากตวัเลขราคา แต่ให้ลดตน้ทุน 

และใช้ผู ้จ ัดหาเพียงเจ้าเดียวต่อสินค้าหน่ึงรายการ สร้างความผูกพันระยะยาว เพื่อให้เกิด 

ความจงรักภกัดีและความไวว้างใจต่อกนั 

 5)กกปรับปรุงระบบการผลิตและการบริการอยา่งต่อเน่ือง และไม่หยุดย ั้ง 

เพื่อพฒันาคุณภาพและผลิตผล รวมทั้งทาํใหต้น้ทุนลดลงอยา่งต่อเน่ือง 

 6)กกส่งเสริมใหมี้การฝึกอบรม 

 7)กกส่งเสริมให้เกิดภาวะผูน้ํา เป้าประสงค์ของการควบคุมดูแล คือ  

การช่วยให้บุคลากร เคร่ืองจกัร และอุปกรณ์เคร่ืองมือทาํงานไดดี้ข้ึน การควบคุมดูแลผูบ้ริหารและ

พนกังานภาคการผลิตแบบเดิม ๆ จาํเป็นตอ้งไดรั้บการเปล่ียนแปลง 

 8)กกสลดัทิ้งความกลวั ทุกคนกลา้ทาํงานอย่างเต็มประสิทธิภาพให้กบั

องคก์าร 

 9)กกทาํลายกําแพงท่ีกีดขวางการทาํงานระหว่างฝ่ายงานแต่ละฝ่าย 

บุคลากรในฝ่ายวิจยั ฝ่ายออกแบบ ฝ่ายขาย และฝ่ายผลิตตอ้งทาํงานร่วมกนัเป็นทีม เพื่อให้มองเห็น
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ปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนกับการผลิตล่วงหน้าได้ รวมทั้ งปัญหาท่ีเกิดข้ึนเม่ือใช้งานผลิตภัณฑ์หรือ 

การบริการ 

 10)กกยกเลิกการใช้คติพจน์ คาํขวญั การเค่ียวเข็ญ และการตั้งเป้าหมาย

ให้กบัพนักงานปฏิบติังานโดยไม่มีขอ้ผิดพลาดและเพิ่มผลผลิต การเค่ียวเข็ญดงักล่าวกลบัสร้าง

ความรู้สึกท่ีเป็นปฏิปักษ ์เน่ืองจากสาเหตุใหญ่ท่ีทาํให้เกิดคุณภาพตํ่าและผลผลิตตํ่าอยู่ท่ีระบบงาน 

ซ่ึงอยูน่อกเหนืออาํนาจของพนกังานเหล่านั้น 

 11)กกยุติระบบการตั้งมาตรฐานการทาํงาน หรือระบบโควตา สําหรับ 

การปฏิบติังานภาคผลิตในโรงงาน ให้แทนท่ีดว้ยการสร้างภาวะผูน้าํ และยุติการบริหารงานโดย 

การตั้งวตัถุประสงค์ ยุติการตั้งเป้าหมายเป็นตวัเลข และบริหารงานโดยดูแต่ตวัเลข ให้แทนท่ีดว้ย

การสร้างภาวะผูน้าํ  

 12)กกขจัดอุปสรรค  ซ่ึงคอยลดทอนสิทธิแห่งความภาคภูมิใจใน 

การทาํงานของพนกังาน นัน่คือ เปล่ียนใหผู้บ้งัคบับญัชารับผดิชอบควบคุมดูแลเร่ืองคุณภาพ ไม่ใช่ดู

แต่ตวัเลข และขจดัอุปสรรค ซ่ึงคอยลดทอนสิทธิแห่งความภาคภูมิใจในการทาํงานของบุคลากรใน

ฝ่ายบริหารและฝ่ายวิศวกรรม กล่าวอีกนยัหน่ึง คือ การยกเลิกการให้คะแนน การประเมินผล หรือ

การวดัความดีความชอบประจาํปี รวมทั้งยกเลิกการบริหารงานตามวตัถุประสงค ์

 13)กกส่งเสริมใหมี้แผนการศึกษาและการพฒันาตนเองท่ีทรงพลงั 

 14)กกผลักดันให้ ทุกคนในองค์การทํางานเพื่ อให้การปรับปรุง

เปล่ียนแปลงสาํเร็จผล การปรับปรุงเปล่ียนแปลงเป็นหนา้ท่ีของทุกคนในองคก์าร 

  Moen and Norman (2010, pp. 24-27) ช้ีแจงว่า Deming ไดคิ้ดคน้หลกัการ 

การปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ืองท่ีเรียกว่า วงจร PDSA หรือท่ีรู้จักกันในช่ือ วงจรชิวฮาร์ต 

เน่ืองจากเป็นการพฒันาต่อยอดมาจากวงจรแสดงกิจกรรมดา้นคุณภาพภายในองคก์ารของ Shewhart 

ดงัแสดงในภาพท่ี 2.3                                                                                  

 

                                                                               

 

 

 

 

                                  

                                                 

ภาพทีก่2.3กวงจรชิวฮาร์ต หรือวงจร PDSA ของ Deming 
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  จากภาพท่ี 2.3 อธิบายไดว้่า วงจรน้ีประกอบดว้ย 4 ขั้นตอน เร่ิมจาก ขั้นตอน 

ท่ีหน่ึง  การวางแผน  (Plan) คือ การตั้งสมมติฐานในส่ิงท่ีตอ้งการจะให้เกิดการเปล่ียนแปลง และ 

การกาํหนดแผนการทดสอบสมมติฐานนั้น ขั้นตอนท่ีสองคือ การลงมือทาํ (Do) คือ การดาํเนิน 

การทดสอบตามแผน ขั้นตอนต่อมาคือ การศึกษา (Study) คือ การวิเคราะห์ขอ้มูล และสรุปผลจาก

การทดลอง ขั้นตอนสุดทา้ย คือ การนาํมาใช ้(Act) คือ การนาํความรู้ใหม่ท่ีไดจ้ากการทดลองมาใช ้

แลว้นาํไปสู่ขั้นตอนการวางแผนอีกคร้ัง เป็นวงจรต่อเน่ืองกนัไม่ส้ินสุด 

  3)ddJoseph M. Juranกกผู ้มีบทบาทสําคัญอย่างยิ่งต่อการพัฒนาแนวคิดด้าน 

การบริหารงานคุณภาพ และเป็นผูช้าํนาญการอีกท่านท่ีไดถ่้ายทอดวิชาความรู้เร่ืองคุณภาพให้แก่

ประเทศญ่ีปุ่น Juran จบการศึกษาสาขาวศิวกรรมไฟฟ้า และเคยร่วมงานกบั Shewhart เช่นกนั 

   Reid and Sanders (2011, p. 144) อธิบายถึงปรัชญาของ Juran วา่มีส่วนคลา้ยกบั

ของDeming แต่ต่างกนับา้งโดยเฉพาะในเร่ืองของการนาํไปใช้ในองค์การ ซ่ึงไม่จาํเป็นตอ้งถึงขั้น

ปฏิรูปองค์การตามแนวคิดของ Deming แต่สามารถออกแบบให้สอดคล้องกบัแผนกลยุทธ์ของ

องคก์ารท่ีวางไวแ้ลว้ได ้นอกจากน้ี Juran ให้คาํนิยามของคุณภาพวา่ ความเหมาะสมต่อการใชง้าน 

ซ่ึงแตกต่างจากคาํนิยามของผูเ้ช่ียวชาญท่านอ่ืน ท่ีเน้นเร่ืองการตรงตามขอ้กาํหนดของผลิตภณัฑ ์  

ทั้งน้ีเน่ืองจาก Juran มองความสําคญัเร่ืองความตั้งใจท่ีจะใช้งานของลูกค้า แทนท่ีจะไปเน้นท่ี

ลกัษณะเฉพาะของผลิตภณัฑ ์

   Debbie (2004, p. 27) กล่าวว่า ความสําเร็จอีกเร่ืองหน่ึงของ Juran ท่ีไดรั้บ 

การยกยอ่ง คือ การเพิ่มมิติดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษยเ์ขา้ไปในการบริหารงานคุณภาพ ซ่ึงเดิมที

จะเนน้แต่เร่ืองการควบคุมเชิงสถิติเพียงอยา่งเดียว 

   กิติศกัด์ิ  พลอยพานิชเจริญ (2557, หน้า 55) กล่าวว่า Juran คิดคน้หลกัการ 

การบริหารงานคุณภาพท่ีช่ือวา่ ไตรศาสตร์ดา้นคุณภาพ (Quality trilogy) โดยจาํลองมาจากกระบวน 

การบริหารการเงิน ซ่ึงเป็นเร่ืองคุน้เคยสําหรับผูบ้ริหารระดบัสูงอยูแ่ลว้ ดงัแสดงในภาพท่ี 2.4 โดย

อธิบายได้ว่า หลักการบริหารงานคุณภาพ “ไตรศาสตร์ด้านคุณภาพ” มีองค์ประกอบด้วยกัน  

3 กระบวนการหลกั กระบวนการแรก คือ การวางแผนคุณภาพ (Quality planning) หมายถึง การระบุ

ว่าใครคือลูกคา้ ให้ความสําคญัทั้งลูกคา้ภายใน อนัหมายถึงพนักงานในกระบวนการอ่ืน ๆ ของ

องค์การเอง และลูกค้าภายนอก การจดักระบวนการเพื่อให้แน่ใจว่าสามารถผลิตผลิตภณัฑ์ท่ีมี

คุณลกัษณะตามขอ้กาํหนด เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ทั้งสองฝ่าย มากกว่าตอบสนอง

เป้าหมายขององคก์าร กระบวนการท่ีสอง คือ การควบคุมคุณภาพ (Quality control) หมายถึง การใช้

ระเบียบวิธีการควบคุมคุณภาพดว้ยสถิติ เพื่อการวิเคราะห์ขอ้มูลให้ทราบถึงระดบัความผนัแปรจาก

มาตรฐาน อธิบายความแตกต่างของส่ิงท่ีเกิดข้ึนจริงกบัมาตรฐานท่ีตั้งไว ้กระบวนการท่ีสาม คือ  

การปรับปรุงคุณภาพ (Quality improvement) หมายถึง การกาํหนดมาตรการแกไ้ขขจดัส่ิงท่ีเป็น
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จุดบกพร่องทิ้ง และยืนยนัความจาํเป็นของการปรับปรุงพฒันาอย่างต่อเน่ือง และการฝึกอบรม

พนกังาน (Juran and Godfrey, 1999, pp. 2.5-2.6)   

                                                                              

 

 

 

 

 

 

 

                                            

ภาพทีก่2.4กกไตรศาสตร์ดา้นคุณภาพ (Quality trilogy) ของ Juran 

 

  4)ddArmand V. Feigenbaumกกผูริ้เร่ิมแนวคิดเร่ือง การควบคุมคุณภาพองค์รวม 

(Total quality control) ซ่ึงเป็นระบบท่ีมีประสิทธิผล เน่ืองจากได้รวบรวมความพยายามใน 

การดาํเนินงานคุณภาพ การธาํรงรักษาคุณภาพ และการพฒันาปรับปรุงคุณภาพของกลุ่มงานต่าง ๆ 

ภายในองค์กรเขา้ไวเ้ป็นหน่ึงเดียวกัน เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้อย่างเต็มท่ี โดยท่ี 

งานด้านการตลาด ด้านวิศวกรรม ด้านการผลิต และด้านการบริการตอ้งได้รับผลตอบแทนทาง

เศรษฐกิจในระดบัสูงท่ีสุดดว้ย (Feigenbaum, 1983, p. 6) 

   Reid and Sanders (2011, pp. 144-145) ขยายความแนวคิดเร่ือง การควบคุม

คุณภาพองค์รวมของ Feigenbaum ไวว้่า แนวคิดน้ีเป็นการสร้างสภาพแวดล้อมในการทาํงานท่ี

ก่อให้เกิดความร่วมมือกนัทัว่ทั้งองค์การเพื่อช่วยกนัพฒันาคุณภาพ ผูบ้ริหารและพนกังานทุกคนมี

ปณิธานเดียวกนั คือ การปรับปรุงคุณภาพ ทุกคนเรียนรู้จากความสําเร็จของคนอ่ืน ๆ ในองค์การ 

แนวคิดน้ีถูกนาํไปประยุกตใ์ชโ้ดยชาวญ่ีปุ่น ซ่ึงรู้จกักนัในช่ือ “การควบคุมคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร” 

(Company-wide quality control)  

   นิตยา  เงินประเสริฐศรี (2557, p. 22) ระบุว่า Feigenbaum เป็นหน่ึงในกลุ่ม

บุคคลแรก ๆ ท่ีเสนอว่าลูกคา้เป็นผูก้าํหนดคุณภาพ คุณภาพไม่ได้กาํหนดโดยฝ่ายวิศวกรรมหรือ 

ฝ่ายการตลาดขององค์การผูผ้ลิต องค์การจึงควรมีการประเมินวดัว่า ผลิตภณัฑ์หรือการบริการ 

ของตนบรรลุถึงระดบัท่ีลูกคา้พึงพอใจหรือไม่ 

   Feigenbaum (1956, pp. 93-101) นาํเสนอเร่ืองตน้ทุนดา้นคุณภาพ (Cost of 

quality) ข้ึนมาเป็นคร้ังแรก โดยอธิบายวา่ตน้ทุนคุณภาพเป็นวิธีทางในการนบัตน้ทุนค่าใชจ่้ายของ 
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ความพยายามในการสร้างคุณภาพและข้อบกพร่องด้านคุณภาพ ซ่ึงแบ่งเป็น 4 ประเภท คือ  

1) ต้นทุนในการป้องกัน (Prevention costs) ซ่ึงเป็นค่าใช้จ่ายในความพยายามป้องกันไม่ให้

ขอ้บกพร่องเกิดข้ึน เช่น ค่าใชจ่้ายในการวางแผน การวางระบบงาน และการฝึกอบรม 2) ตน้ทุนใน

การประเมินผล (Appraisal costs) ซ่ึงเป็นค่าใช้จ่ายในความพยายามตรวจจับข้อบกพร่องผ่าน 

การตรวจตรา ทดสอบ และการตรวจสอบ 3) ตน้ทุนความลม้เหลวภายใน (Internal failure costs) อนั

มาจากความบกพร่องท่ีเกิดข้ึนภายในกระบวนการขององค์การ ซ่ึงเกิดค่าใช้จ่ายในการนาํมาซ่อม 

ทาํลายทิ้ง หรือผลิตข้ึนใหม่ และ 4) ตน้ทุนความลม้เหลวภายนอก (External failure costs) อนั 

มาจากความบกพร่องท่ีพบโดยลูกคา้ ซ่ึงทาํให้มีค่าใชจ่้ายในการบริการหลงัการขาย หรือการกูคื้น

ช่ือเสียงขององค์การท่ีเสียไป องค์การควรลงทุนไปท่ีตน้ทุนในการป้องกนัให้เหมาะสมเพียงพอ 

เพื่อใหต้น้ทุนในการประเมินและตน้ทุนความลม้เหลวลดลง 

  5)ddPhilip B. Crosbyกกผูซ่ึ้งสามารถอธิบายหลักการบริหารงานคุณภาพให ้

คนทัว่ไปเขา้ถึงและเขา้ใจไดง่้ายข้ึน 

  นิตยา  เงินประเสริฐศรี (2557, หนา้ 23) ช้ีให้เห็นขอ้แตกต่างระหว่างแนวคิด

ของ Crosby กบั Deming และ Feigenbaum วา่ Crosby ยกประเด็นเร่ืองพฤติกรรมและวฒันธรรม

ของมนุษยว์า่มีผลต่อการดาํเนินงานดา้นคุณภาพ โดยไม่ไดใ้ห้ความสําคญัเฉพาะเร่ืองสถิติหรือดชันี

ตวัเลขตามแนวคิดของ Shewhart และ Feigenbaum แต่ส่ิงท่ีเหมือนกนันั้น Subagyo (2002, p. 26) 

ไดอ้ธิบายไวว้่า Crosby เห็นด้วยกบั Deming และ Juran ว่า การบริหารงานคุณภาพจะประสบ

ผลสาํเร็จไดต้อ้งเร่ิมจากผูบ้ริหารในระดบัสูงสุด 

  Reid and Sanders (2011, p. 145) บรรยายวา่ แนวคิดท่ีสร้างช่ือเสียงให้ Crosby 

ไดแ้ก่ เร่ือง ขอ้บกพร่องเป็นศูนย ์(Zero defect) จงทาํให้ถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมตน้ (Do it right the first 

time) และคุณภาพไม่มีค่าใชจ่้าย (Quality is free) 

  Evans and Lindsay (2001, pp. 106-107) อธิบายแนวคิดเร่ือง Zero defect หรือ  

การทาํงานโดยมีข้อบกพร่องเป็นศูนย์ของ Crosby ว่า มันไม่ใช่วิธีการสร้างแรงจูงใจ แต่เป็น 

การตั้งมาตรฐานของผลการปฏิบติังาน ซ่ึงเป็นไปไดไ้ม่ยากหากผูบ้ริหารและผูป้ฏิบติังานทุกคนเลิก

มีทศันคติวา่ไม่มีใครสมบูรณ์แบบ และการยอมให้มีขอ้บกพร่องเกิดข้ึนไดบ้า้งถือเป็นเร่ืองปกติ ถา้

ทุกคนทาํงานให้ถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมลงมือทาํในขั้นตอนแรก (Do it right the first time) ถือเป็น 

การป้องกนัไม่ให้เกิดการสูญเสียทั้งจากการทาํใหม่ การทาํลาย และการแกไ้ขซ่อมแซม ซ่ึงลว้นมี

ค่าใช้จ่ายในการดําเนินการทั้ งส้ิน อย่างไรก็ตาม หลักการน้ีขัดกับแนวคิดของ Deming ซ่ึงไม่

สนบัสนุนใหมี้การตั้งเกณฑม์าตรฐานในการปฏิบติังาน หรือการผลกัดนัให้บุคลากรพยายามทาํงาน

ใหไ้ดต้ามเกณฑท่ี์กาํหนดไว ้
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  Bhatti, Anwar and Atiq (2014, pp. 61-65) ระบุว่า Crosby ไดแ้บ่งตน้ทุน 

ด้านคุณภาพออกเป็น 2 ประเภท คือ 1) ต้นทุนคุณภาพท่ีดี หรือต้นทุนของการดําเนินการ 

ตามขอ้กาํหนด (Cost of good quality or cost of conformance) และ 2) ตน้ทุนคุณภาพท่ีแย ่หรือ

ตน้ทุนของการไม่ดาํเนินการตามขอ้กาํหนด (Cost of poor quality or cost of non-conformance) ซ่ึง

ตน้ทุนคุณภาพท่ีแย่ประกอบด้วย ตน้ทุนจากความล้มเหลวภายในและภายนอก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

แนวคิดของ Feigenbaum  

  Crosby (1988, pp. 109-110) อธิบายเพิ่มเติมว่า เม่ือใดท่ีองคก์ารจาํเป็นตอ้ง 

ลดค่าใชจ่้ายหรือตน้ทุนในการดาํเนินงาน ผูบ้ริหารมกัมาลดเอาจากฝ่ายงานคุณภาพ ซ่ึงแน่นอนว่า

มันจะส่งผลเสียมากกว่าท่ีจะได้ประหยัดเงิน หากองค์การมองเห็นความสําคัญของต้นทุน 

ดา้นคุณภาพ และลงทุนไปท่ีกระบวนการบริหารงานไดถู้กทาง ก็จะเกิดผลดี และเกิดการกระตุน้

กระบวนการพฒันาดา้นคุณภาพ 

  คํา อ ธิ บ า ย ข อ ง  Crosby ต้อ ง ก า ร จ ะ ส่ื อ ว่ า  ห า ก อ ง ค์ก า ร ล ง ทุ น ไ ป กับ 

การบริหารงานคุณภาพ ผลในท้ายท่ีสุดองค์การก็จะได้ผลิตภณัฑ์หรือบริการท่ีมีคุณภาพ ไม่มี

ขอ้บกพร่องซ่ึงจะนาํไปสู่การสูญเสีย องค์การจะได้ความพึงพอใจและความไวว้างใจจากลูกค้า 

ยอดขายและกาํไรก็จะเพิ่มข้ึน เสมือนกบัวา่ไดเ้งินท่ีลงทุนไปกบัการบริหารงานคุณภาพกลบัคืนมา

ทั้งหมด ซ่ึงเป็นการอธิบายวลี “Quality is free” หรือ “คุณภาพไม่มีค่าใชจ่้าย” ของเขานัน่เอง 

  กิติศกัด์ิ  พลอยพานิชเจริญ (2557, หนา้ 166-169) กล่าวถึงบนัได 14 ขั้น ซ่ึง 

Crosby เสนอให้องค์การต่าง ๆ นาํไปใช้เป็นเคร่ืองมือในโปรแกรมการพฒันาปรับปรุงคุณภาพ 

ดงัต่อไปน้ี 

 1)กกกาํหนดปณิธานของฝ่ายบริหาร 

 2)กกจดัตั้งคณะทาํงานดา้นการปรับปรุงคุณภาพ 

 3)กกกาํหนดเกณฑ์เพื่อวดัระดับคุณภาพ และจดัให้มีการวดัผลเป็น

ประจาํ 

 4)กกประเมินตน้ทุนคุณภาพเพื่อลงทุนอยา่งเหมาะสม 

 5)กกใหค้วามรู้แก่พนกังานเพื่อใหเ้กิดความตระหนกัรู้เร่ืองคุณภาพ 

 6)กกดาํเนินการแกไ้ขขอ้บกพร่อง 

 7)กกจดัตั้งคณะกรรมการเฉพาะกิจสําหรับโปรแกรม “ขอ้บกพร่อง 

เป็นศูนย”์ 

 8)กกฝึกอบรมหัวหน้างานผู ้ควบคุมดูแลให้เข้าใจวิธีดํา เนินการ 

ดา้นคุณภาพ 

 9)กกจดัใหมี้วนัแห่งความบกพร่องเป็นศูนย ์(Zero defect day) 
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 10)กกสร้างวฒันธรรมของการตั้ งเป้าหมาย ให้พนักงานแต่ละคน

ตั้งเป้าหมายท่ีตอ้งทาํใหไ้ดภ้ายใน 20 วนั 60 วนั และ 90 วนั 

 11)กกให้พนักงานระบุปัญหาหรืออุปสรรค ท่ีขัดขวางพวกเขาใน 

การทาํงานโดยปราศจากความผดิพลาด และกาํหนดแนวทางในการขจดัปัญหาเหล่านั้น 

 12)กกยกยอ่งหรือใหร้างวลัพนกังานท่ีบรรลุเป้าหมายตามท่ีตั้งไวไ้ด ้

 13)กกจดัการประชุมอยา่งสมํ่าเสมอ 

 14)กกดาํเนินการทั้ง 14 ขั้นตอนน้ีซํ้ าต่อไปเร่ือย ๆ 

  6)ddKaoru  Ishikawaกกผูไ้ดรั้บยกยอ่งวา่เป็นผูพ้ฒันาแนวคิดการควบคุมคุณภาพ 

ทัว่ทั้งองคก์าร (Company-wide quality control) ในประเทศญ่ีปุ่น (Sower, 2010, p. 18) แนวคิดท่ี

เปล่ียนใหป้ระเทศญ่ีปุ่นมีช่ือเสียงเร่ืองคุณภาพดีเลิศ จากท่ีเคยถูกพดูถึงวา่เป็นผูผ้ลิตสินคา้คุณภาพตํ่า 

ตน้กาํเนิดของแนวคิดน้ีมาจากประเทศสหรัฐอเมริกาท่ีเรียกวา่ การควบคุมคุณภาพองค์รวม (Total 

quality control; TQC) ซ่ึงพฒันาข้ึนโดย Feigenbaum แต่แนวคิดน้ีทาํให้เกิดผลสําเร็จน่าประทบัใจ

อย่างมากในประเทศญ่ีปุ่น เน่ืองจากมีการปรับเปล่ียนกระทั่งออกมาเป็นระบบท่ีมีเอกลักษณ์ 

ตามแบบฉบับของชาวญ่ีปุ่นโดยเฉพาะ  จากแนวคิดการควบคุมคุณภาพตามแบบฉบับของ 

Feigenbaum ท่ีคงประเด็นเร่ืองการจดัการเชิงวิทยาศาสตร์ ซ่ึงถ่ายทอดสืบเน่ืองกนัมา Ishikawa 

นาํมาถอดความออกมาเป็น “การปฏิวติัทางความคิดในการบริหารงาน” หรือ “Thought revolution 

in management” โดยไดรั้บอิทธิพลทางความคิดจากผูเ้ช่ียวชาญดา้นคุณภาพชาวอเมริกนัหลายท่าน 

คือ Shewhart Deming และJuran แต่เพิ่มเติมบางส่วนท่ีมีความเป็นญ่ีปุ่นโดยแทเ้ขา้ไป (Pyzdek and 

Keller, 2013, p. 36)         

   การปฏิวติัทางความคิดในการบริหารงานเกิดจากการเปล่ียนโฉมแนวคิด  

6 ประการ ดงัน้ี (Ishikawa, 1985, อา้งถึงใน Pyzdek and Keller, 2013, pp. 36-37) 

  1)กกคุณภาพตอ้งมาก่อน ไม่ใช่ผลกาํไรระยะสั้น 

  2)กกผูบ้ริโภคเป็นผูก้าํหนด ไม่ใช่องคก์ารผูผ้ลิต 

  3)กกงานท่ีเราส่งต่อให้บุคคลอ่ืนในองค์การ เพื่อดําเนินการใน

กระบวนการถดัไป บุคคลอ่ืนนั้น คือ ลูกคา้ของเรา 

  4)กกใช้ข้อเท็จจริงและข้อมูลตัวเลขเพื่อช่วยในการตัดสินใจ ใช้

ระเบียบวธีิทางสถิติ ไม่ใช่ความคิดเห็น 

  5)กกเคารพความเป็นมนุษยข์องบุคลากร และใชห้ลกัการน้ีเป็นปรัชญา

ในการบริหารงาน เพื่อใหเ้กิดความร่วมมือร่วมใจ 

  6) ก ก ใ ช้ ก า ร บ ริ ห า ร ง า น แ บ บ เ ช่ื อ ม โ ย ง กัน ร ะ ห ว่ า ง ฝ่ า ย ง า น  

เพื่อจดัตั้งคณะทาํงานดา้นการควบคุมคุณภาพเพื่อใหท้าํงานขา้มระหวา่งฝ่ายงาน 
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   Reid and Sanders (2011, p. 145) ระบุวา่ Ishikawa เป็นผูเ้ช่ียวชาญดา้นคุณภาพ 

ท่านแรกท่ีให้ความสําคญักบัลูกคา้ภายใน (Internal customer) ซ่ึงหมายถึงเพื่อนร่วมงานท่ีเราส่งต่อ

งานให้ในขั้นตอนการผลิตถดัไป และ Ishikawa เป็นผูบุ้กเบิกการใช ้“Quality circles” ซ่ึงหมายถึง

คณะอาสาสมคัรทาํงานกลุ่มเล็ก ๆ ท่ีเกิดจากการรวมตวักนัของพนักงานเพื่อช่วยกนัทาํงานแกไ้ข

ปัญหาดา้นคุณภาพต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในองค์การของพวกเขาเอง เน่ืองจาก Ishikawa เช่ือว่าทุกคนใน

องค์การตอ้งมีวิสัยทศัน์และเป้าหมายร่วมกนัเป็นหน่ึงเดียว เขาเนน้ว่าพนกังานทุกคนในทุกระดบั

งานขององคก์ารตอ้งร่วมมือกนัแสดงความคิดริเร่ิมเพื่อการปรับปรุงดา้นคุณภาพ 

   Moen and Norman (2010, p. 26) กล่าววา่ Ishikawa ไดต่้อยอดวงจร PDSA 

หรือวงจรชิวฮาร์ตของ Deming และไดอ้อกแบบวงจรแห่งการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง PDCA 

ดงัภาพท่ี 2.5 ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าวงจร PDCA มีขั้นตอนใหญ่ 4 ขั้น และแบ่งย่อยออกได้เป็น  

6 ขั้นตอน อธิบายไดว้่า ‘P’ ย่อมาจาก Plan หมายถึง การวางแผน Ishikawa ได้แบ่งขั้นตอนน้ี

ออกเป็น 2 ส่วน เร่ิมจาก การกําหนดเป้าประสงค์และจุดมุ่งหมาย ต่อด้วยการกําหนดวิธีการ 

เพื่อไปสู่เป้าหมายนั้น ‘D’ ยอ่มาจาก Do หมายถึง การลงมือทาํ ไดแ้บ่งยอ่ยออกมาเป็น 2 ส่วน คือ 

การศึกษาหาความรู้และการฝึกอบรม ตามด้วย การลงมือปฏิบัติงานตามแผนและความรู้  

‘C’ ยอ่มาจาก Check หมายถึง การตรวจสอบหรือประเมินผล อนัเกิดจากการลงมือทาํงานนั้นแลว้ 

‘A’ ยอ่มาจาก Act หมายถึง การแกไ้ขปรับเปล่ียน หลงัจากไดผ้ลการตรวจสอบ หรือผลการประเมิน

แล้ว เช่น เปล่ียนวิธีการการปฏิบติังาน หรือเปล่ียนวตัถุดิบ แล้วจึงนาํไปสู่ขั้นตอนการวางแผน 

ตามโครงการใหม่ท่ีตอ้งการจะปรับเปล่ียน และเขา้สู่ขั้นตอนต่อ ๆไป หมุนวนไปอย่างต่อเน่ือง 

ไม่ส้ินสุด                                                            
 

            

 

                                                                               

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่2.5กกวงจรการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง หรือวงจร PDCA ของ Ishikawa 



 29 

   นอกจากน้ี Ishikawa ยงัเป็นมือหน่ึงในการใช้เคร่ืองมือการจัดการคุณภาพ 

(Quality tools) เพื่อวิเคราะห์หาสาเหตุรากเหงา้ของปัญหาเก่ียวกบัคุณภาพท่ีเกิดข้ึนในองค์การ 

(Sower, 2010, p. 18) Ishikawa กล่าววา่ “มากกวา่ร้อยละ 95 ของปัญหาท่ีเก่ียวกบัคุณภาพในโรงงาน

สามารถแกไ้ขไดด้ว้ยเคร่ืองมือการจดัการคุณภาพพื้นฐาน 7 ชนิด” (Stolzer, Halford and Goglia, 

2008, p.66) อนัประกอบดว้ย แผนภูมิ/ผงังานแสดงการไหลของกระบวนการ (Flowcharts) แผนภูมิ

พาเรโต (Pareto diagrams) แผนภูมิสาเหตุและผลกระทบ (Cause-and-effect diagrams) แผนภูมิ 

การควบคุมคุณภาพ (Control charts) แผน่ตรวจสอบ (Check sheets) แผนภูมิการกระจาย (Scatter 

diagrams) และฮีสโตรแกรม (Histrograms) 

   Sower (2010, p. 18) กล่าวว่า Ishikawa เป็นผูพ้ฒันาเคร่ืองมือการจดัการ

คุณภาพท่ีช่ือว่า  แผนภูมิสาเหตุและผลกระทบ (Cause-and-effect diagram) หรือท่ีรู้จกักนัในช่ือ 

แผนภูมิอิชิคาวา (Ishikawa diagram) หรือแผนภูมิก้างปลา (Fishbone diagram) ดงัแสดงใน 

ภาพท่ี 2.6 

 

            

          

                                                                                                                                          

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่2.6กกตวัอยา่งของแผนภมิูสาเหตุและผลกระทบของ Ishikawa 

 

   แผนภูมิสาเหตุและผลกระทบ หรือแผนภูมิกา้งปลา ใชใ้นการวิเคราะห์ปัจจยัซ่ึง

อาจจะเป็นสาเหตุรากเหงา้ของผลกระทบอนัก่อให้เกิดปัญหาหรือขอ้บกพร่อง ขั้นตอนในการใช้

แผนภูมิน้ี (Stolzer, Halford and Goglia, 2008, p.69) คือ 

  1)กกระบุปัญหาท่ีตอ้งการวิเคราะห์หาสาเหตุ ทีละปัญหา เขียนปัญหา

นั้นลงในช่องสามเหล่ียมท่ีเสมือนหวัปลา 
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  2)กกคน้หาสาเหตุใหญ่ ๆ ท่ีทาํให้เกิดปัญหานั้น พยายามวิเคราะห์หา

สาเหตุโดยแบ่งกลุ่มดงัน้ี คือ สาเหตุจากวิธีการปฏิบติังาน (Methods) สาเหตุจากเคร่ืองมือเคร่ืองจกัร 

(Machines or equipment) สาเหตุจากคน (Manpower or people) สาเหตุจากวตัถุดิบ (Materials) 

สาเหตุจากวิธีการวดัผล (Measurement) และสาเหตุจากสภาพแวดลอ้ม (Environment) แลว้เขียน 

ลงในช่องส่ีเหล่ียมใหญ่ซ่ึงแยกออกมาจากเส้นเสมือนกระดูกสันหลงัของปลา โดยเขียนแยกกลุ่ม

ของสาเหตุดงัท่ีกล่าวแลว้ 

  3)กกค้นหาสาเหตุย่อยท่ีส่งผลให้เกิดสาเหตุใหญ่ แล้วเขียนลงใน 

ช่องส่ีเหล่ียมเล็กท่ีแยกยอ่ยออกมาจากกา้งปลา 

  4)กกคน้หาสาเหตุย่อยลงไปเร่ือย ๆ จนกระทัง่คน้พบสาเหตุรากเหง้า 

ท่ีแทจ้ริง จดบนัทึกไวเ้พื่อนาํไปหาวธีิการแกไ้ขใหต้รงสาเหตุรากเหงา้นั้น                                                                                                                  

   จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีของผูเ้ช่ียวชาญด้านการบริหารงานคุณภาพ   

จาํนวน 6 ท่าน ซ่ึงมีบทบาทสําคญัต่อการพฒันาแนวคิดด้านการบริหารงานคุณภาพในปัจจุบนั 

สามารถสรุปความไดด้งัแสดงในตารางท่ี 2.1  

 

ตารางทีก่2.1กกแนวคิดและทฤษฎีดา้นการบริหารงานคุณภาพท่ีโดดเด่นของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละท่าน 

 

ผู้เช่ียวชาญ แนวคดิและทฤษฎด้ีานการบริหารงานคุณภาพทีโ่ดดเด่น 

Walter A. Shewhart -กกคิดคน้แผนภูมิควบคุมคุณภาพดว้ยหลกัสถิติ 

-กกคิดคน้วงจรแสดงกิจกรรมดา้นคุณภาพภายในองคก์าร 

-กกให้ความสาํคญักบัผูบ้ริโภค และการผลิตตลอดทุกขั้นตอน 

W. Edwards Deming -กกใหค้วามสาํคญักบัความรับผดิชอบของผูบ้ริหารระดบัสูง 

-กกเนน้ความร่วมมือของทุกคนในองคก์าร 

-กกไม่เห็นดว้ยกบัการตั้งเกณฑว์ดัผลการปฏิบติังานและการให้รางวลัจูงใจ 

-กกนาํเสนอหลกั 14 ขอ้ในการบริหารจดัการองคก์าร 

-กกคิดคน้วงจรการปรับปรุงคุณภาพอยา่งต่อเน่ืองหรือวงจร PDSA 

Joseph M. Juran -กกให้คาํนิยามของคุณภาพวา่ “ความเหมาะสมต่อการใชง้าน” 

-กกเพ่ิมมิติดา้นการบริหารทรัพยากรมนุษย ์

-กกนาํเสนอหลกัการ “ไตรศาสตร์ดา้นคุณภาพ” 

-กกอธิบายการบริหารงานคุณภาพโดยเปรียบเทียบกบัการบริหารการเงิน 

Armand V. Feigenbaum -กกริเร่ิมแนวคิด “การควบคุมคุณภาพองคร์วม” 

-กกช้ีให้เห็นวา่ลูกคา้เป็นผูก้าํหนดคุณภาพ 

-กกยกประเดน็เร่ืองตน้ทุนดา้นคุณภาพ 
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ตารางทีก่2.1กกแนวคิดและทฤษฎีดา้นการบริหารงานคุณภาพท่ีโดดเด่นของผูเ้ช่ียวชาญแต่ละท่านก  

                         (ต่อ) 

 

ผู้เช่ียวชาญ แนวคดิและทฤษฎด้ีานการบริหารงานคุณภาพทีโ่ดดเด่น 

Philip B. Crosby -กกนาํเสนอแนวคิด “ขอ้บกพร่องเป็นศูนย”์ 

-กกนาํเสนอแนวคิด “จงทาํให้ถูกตอ้งตั้งแต่เร่ิมตน้” 

-กกนาํเสนอแนวคิด “คุณภาพไม่มีค่าใชจ่้าย”  

-กกยกประเดน็เร่ืองพฤติกรรมและวฒันธรรมของมนุษย ์

-กกอธิบายเร่ืองตน้ทุนดา้นคุณภาพ 

Kaoru Ishikawa -กกพฒันาแนวคิด “การควบคุมคุณภาพทัว่ทั้งองคก์าร” ในญ่ีปุ่น 

-กกให้ความสาํคญักบัลูกคา้ภายใน 

-กกคิดคน้วงจรการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ืองหรือวงจร PDCA 

-กกคิดคน้แผนภูมิสาเหตุและผลกระทบหรือแผนภูมิกา้งปลา 

 

   จากตารางท่ี 2.1 สามารถอธิบายไดว้า่ ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารงานคุณภาพ 

แต่ละท่าน นํา เสนอแนวคิดและทฤษฎีด้านการบริหารงานคุณภาพท่ีแตกต่างกันออกไป 

ในรายละเอียด แต่ส่วนใหญ่มีความสอดคล้องกันในหลักการพื้นฐาน และล้วนมีอิทธิพลต่อ

แนวความคิดของกนัและกนั รวมทั้ง มีการพฒันาต่อยอดแนวคิดและทฤษฎีด้านการบริหารงาน

คุณภาพอยา่งต่อเน่ือง โดยจะเห็นไดว้า่แนวคิดและทฤษฎีของผูเ้ช่ียวชาญในหลายประเด็น กลายมา

เป็นรากฐานของการวางมาตรฐานและขอ้กาํหนดดา้นการบริหารงานคุณภาพในปัจจุบนั การศึกษา

ในข้อ น้ี จึ ง ทํา ใ ห้ท รา บค วาม เ ป็ นม า  รวม ทั้ ง ทํา ให้ มี ควา ม เข้า ใจใ นแนวคิดแล ะท ฤ ษ ฎี 

ดา้นการบริหารงานคุณภาพท่ีใชก้นัแพร่หลายในปัจจุบนัไดดี้ยิง่ข้ึน 

 

2.2กกความรู้เกีย่วกบัชุดมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 

2.2.1กกประวัติความเป็นมาของชุดมาตรฐาน ISO 9000กกองคก์ารระหว่างประเทศว่าดว้ย

มาตรฐาน หรือ The International Organization for Standardization มีช่ือยอ่วา่ ISO เป็นองคก์าร

ระดบัสากล ซ่ึงองค์การสหประชาชาติได้ยอมรับให้เป็นองค์การชํานาญพิเศษ ประเภทท่ีไม่ใช่

หน่วยงานของรัฐบาล หรือ Non-government organization มีหน้าท่ีกาํหนดหรือปรับมาตรฐาน 

ในทุกสาขา ยกเวน้สาขาไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงมีคณะกรรมการระหว่างประเทศว่าด้วย 

การไฟฟ้า (The International Electrotechnical Committee; IEC) เป็นผูด้าํเนินการกาํหนดมาตรฐาน

ไฟฟ้าและอิเล็กทรอนิกส์แยกออกไปต่างหาก เน่ืองจากก่อนหน้านั้น แต่ละประเทศต่างกาํหนด
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มาตรฐานในหลากหลายดา้นเป็นเฉพาะของตนเอง และไม่ยอมรับมาตรฐานของประเทศอ่ืน ทาํให้มี

ข้อโต้แยง้เกิดข้ึนมากมายเม่ือทาํการค้าขายระหว่างประเทศ อีกทั้งเป็นอุปสรรคในการพฒันา 

ระบบอุตสาหกรรมและเศรษฐกิจของโลกโดยรวม (วชิราพร ประเสริฐสิงห์กุล, 2550, หนา้ 21-22) 

 องคก์ารระหวา่งประเทศว่าดว้ยมาตรฐานก่อตั้งข้ึนอยา่งเป็นทางการในปี ค.ศ. 1947  

โดยมีวตัถุประสงค์ในการส่งเสริมการกาํหนดมาตรฐานระหว่างประเทศ และกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง 

เพื่อการพฒันาเศรษฐกิจอุตสาหกรรม รวมทั้งเพื่อขจดัขอ้โตแ้ยง้และการกีดกนัทางการคา้ระหว่าง

ประเทศ ตลอดจนทําให้เกิดการพัฒนาด้านความร่วมมือระหว่างประเทศ  ในทางวิชาการ

วิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี ส่งผลให้เกิดความสะดวกในการแลกเปล่ียนผลิตภณัฑ์ หรือบริการ

ระหวา่งประเทศ (กิตติ กอบวัแกว้, 2553, หนา้ 143) 

 ปัจจุบนัองค์การระหว่างประเทศว่าดว้ยมาตรฐาน มีสํานกังานใหญ่อยู่ท่ีกรุงเจนีวา 

ประเทศสวิสเซอร์แลนด์ ประกอบด้วยประเทศสมาชิก 162 ประเทศ (ISO.org, www, 2017a)  

มีพนัธกิจหลกั คือ การพฒันามาตรฐานระหว่างประเทศท่ีมีคุณภาพสูง ซ่ึงอาํนวยประโยชน์ต่อ 

การแลกเปล่ียนสินคา้และการบริการ สนบัสนุนการเติบโตทางเศรษฐกิจอย่างย ัง่ยืนและเสมอภาค 

ส่งเสริมนวตักรรม รวมทั้งคุ้มครองด้านสุขภาพ ความปลอดภัยและส่ิงแวดล้อม (ISO Central 

Secretariat, 2010, p. 3) 

 คณะทาํงานขององค์การระหว่างประเทศว่าด้วยมาตรฐาน เรียกว่า คณะกรรมการ

วชิาการดา้นเทคนิค หรือ  Technical committee (ISO/TC) ซ่ึงประกอบดว้ยผูช้าํนาญการหลากหลาย

สาขาจากประเทศสมาชิกต่าง ๆ แต่ละคณะจะมีความรับผิดชอบในการร่างขอ้กาํหนดมาตรฐานใน

เร่ืองใดเร่ืองหน่ึงตามความเช่ียวชาญเฉพาะ จากขอ้มูลถึงปี ค.ศ. 2017 มีการกาํหนดมาตรฐาน

ระหว่างประเทศ และตีพิมพ์เผยแพร่แล้วมากกว่า 21,884 ฉบบั ทั้งน้ี ผลงานซ่ึงเป็นท่ีรู้จกั และ 

มีบทบาทมากท่ีสุด คือ ชุดมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 (ISO.org, www, 

2017b) 

 ชุดมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 น้ีถูกกาํหนดข้ึนเป็นคร้ังแรก

เม่ือปี ค.ศ. 1987 โดยคณะกรรมการวิชาการด้านเทคนิค คณะท่ี 176 หรือ Technical committee, 

ISO/TC 176 on quality assurance ซ่ึงไดอ้าศยัแนวทางตามมาตรฐานระบบคุณภาพ BS 5750 - 

quality systems ของสถาบนัมาตรฐานแห่งสหราชอาณาจกัร หรือ British Standards Institution 

(BSI) เป็นตน้แบบในการพฒันา เน่ืองจากในขณะนั้นหลายประเทศไดท้าํการตกลงร่วมกนัอยูแ่ลว้

ให้ยอมรับมาตรฐาน BS 5750 เป็นมาตรฐานของระบบคุณภาพท่ีสามารถประยุกต์ใช้ได้กับ

อุตสาหกรรมทุกประเภท ซ่ึงในขณะนั้นหลายองค์การไดใ้ชร้ะบบคุณภาพตามมาตรฐานน้ีอยู่แลว้ 

(วชิราพร ประเสริฐสิงห์กุล, 2550 หนา้ 22-23) 

 



 33 

 ชุดมาตรฐาน ISO 9000 ในยคุแรกเร่ิม มีองคป์ระกอบดงัแสดงในภาพท่ี 2.7 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่2.7กกองคป์ระกอบของชุดมาตรฐาน ISO 9000 ในยคุแรก 

 

  จากภาพท่ี 2.7 แสดงให้เห็นวา่ ชุดมาตรฐาน ISO 9000 ในยุคแรกเร่ิม ประกอบดว้ย  

6 อนุกรม ไดแ้ก่ ISO 9000 ISO 9001 ISO 9002 ISO 9003 ISO 9004 และ ISO 19011 ซ่ึงปัจจุบนั

อนุกรม ISO 9002 และ ISO 9003 ถูกยกเลิกไปแลว้ ชุดมาตรฐานน้ีไดรั้บความนิยมแพร่หลาย 

โดยเฉพาะอนุกรม ISO 9001 Quality management systems - Requirements เน่ืองจากเป็น

ขอ้กาํหนดมาตรฐานของระบบการบริหารงานคุณภาพท่ีสามารถนาํมาใชไ้ดก้บัทุกองคก์าร ไม่วา่จะ

เป็นธุรกิจการผลิต บริการ หรือแมแ้ต่หน่วยงานราชการ และไม่จาํกดัขนาดขององค์การ ทาํให้

องค์การท่ีนําไปปฏิบัติมีระบบการบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ และสามารถบรรลุเป้าหมาย 

ดา้นคุณภาพ และความตอ้งการของลูกคา้ได ้ขณะเดียวกนัก็มีการวิเคราะห์ความตอ้งการของลูกคา้ 

และนาํไปใช้ในการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเน่ือง เพื่อให้ลูกค้าพึงพอใจ (สํานักงานมาตรฐาน

ผลิตภณัฑอุ์ตสาหกรรม, 2546, หนา้ 12 อา้งถึงใน ประภทัร ทองสวา่ง, 2555, หนา้ 2) มีการปรับปรุง

แกไ้ขอนุกรม ISO 9001 ใหท้นัยคุสมยัอยา่งต่อเน่ือง โดยแกไ้ขคร้ังแรกในปี ค.ศ. 1994 คร้ังท่ีสองใน

ปี ค.ศ. 2000 คร้ังท่ีสามในปี ค.ศ. 2008 และคร้ังล่าสุดในปี ค.ศ. 2015 ในปัจจุบนัมีองคก์ารจาํนวน

มากกว่า 1 ลา้นแห่งจากมากกว่า 170 ประเทศไดรั้บการรับรองระบบการบริหารงานคุณภาพตาม

มาตรฐาน ISO 9001 แลว้ (ISO.org, www, 2017c) 

 สรุปได้ว่า ชุดมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 กาํหนดข้ึนโดย

องคก์ารระหวา่งประเทศวา่ดว้ยมาตรฐาน ในชุดมาตรฐานน้ีประกอบดว้ยอนุกรม ISO 9001 Quality 

management systems - Requirements วา่ดว้ยขอ้กาํหนดมาตรฐานของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

ขอ้กาํหนดน้ีสามารถประยุกต์ใช้ได้กบัอุตสาหกรรมทุกประเภท และไม่จาํกดัขนาดขององค์การ  

หากองคก์ารหรือหน่วยงานไดรั้บการรับรองมาตรฐานน้ี แสดงวา่องคก์ารหรือหน่วยงานนั้นมีระบบ 

การบริหารงานท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถบรรลุเป้าหมายดา้นคุณภาพ และความตอ้งการของลูกคา้
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ได ้อยา่งไรก็ตาม มาตรฐาน ISO 9001 ไม่ไดเ้ป็นการเคร่ืองหมายแสดงคุณภาพของผลิตภณัฑ์หรือ

บริการ แต่แสดงถึงคุณภาพของกระบวนการและการบริหารงานภายในองค์การ  ซ่ึงเป็น 

การรับประกนัวา่ ผลิตภณัฑ์และบริการท่ีเกิดจากกระบวนการและการบริหารงานท่ีมีคุณภาพก็ตอ้ง

มีคุณภาพเช่นกนั 

 2.2.2กกโครงสร้างของชุดมาตรฐาน ISO 9000กกปัจจุบนัหรือในปี พ.ศ. 2560 ชุดมาตรฐาน 

ISO 9000 ประกอบดว้ยอนุกรมมาตรฐานต่าง ๆ ดงัแสดงในภาพท่ี 2.8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่2.8กกอนุกรมในชุดมาตรฐาน ISO 9000 

 

  จากภาพท่ี 2.8 สามารถอธิบายไดว้า่ ชุดมาตรฐาน ISO 9000 ประกอบดว้ยอนุกรม

มาตรฐาน 4 อนุกรม (ISO.org, www, 2017c) ไดแ้ก่ 

 (1)กกISO 9000 Quality management systems - Fundamentals and 

vocabulary อนุกรมฉบบัน้ีว่าด้วยเร่ือง หลกัการพื้นฐานของระบบการบริหารงานคุณภาพ และ

นิยามคาํศพัทท์ั้งหมดท่ีใชใ้นชุดมาตรฐาน ISO 9000 ฉบบัแกไ้ขล่าสุดของอนุกรมน้ี คือ ISO 9000: 

2015 ซ่ึงแกไ้ขจากฉบบัเดิม คือ ISO 9000: 2005 

 (2)กกISO 9001 Quality management systems - Requirements อนุกรมฉบบัน้ี

ระบุข้อกําหนดของระบบการบริหารงานคุณภาพ ซ่ึงองค์การจาํเป็นต้องปฏิบัติ เพื่อแสดงถึง

ความสามารถในการส่งมอบผลิตภัณฑ์หรือบริการให้เป็นไปตามข้อกําหนดของลูกค้า และ

ขอ้กาํหนดดา้นกฎหมายและมาตรฐานอุตสาหกรรมอ่ืน ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง ฉบบัแกไ้ขล่าสุดของอนุกรมน้ี 
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คือ ISO 9001: 2015 ซ่ึงแกไ้ขจากฉบบัเดิม คือ ISO 9001: 2008 ทั้งน้ีมาตรฐาน ISO 9001: 2008 หรือ

ฉบบัปี ค.ศ. 2008 จะถูกยกเลิกและแทนท่ีดว้ย ISO 9001: 2015 หรือฉบบัปี ค.ศ. 2015 อยา่งสมบูรณ์

ในปี ค.ศ. 2018 

 (3)กกISO 9004 Managing for the sustained success of an organization -  

A quality management approach อนุกรมฉบบัน้ีวา่ดว้ยเร่ืองการบริหารงานเพื่อความสําเร็จท่ีย ัง่ยืน

ขององคก์ารโดยใชแ้นวทางการบริหารงานคุณภาพ เพื่อเสนอแนวทางการใชร้ะบบการบริหารงาน

คุณภาพอย่างมีประสิทธิภาพและให้เกิดประสิทธิผล ซ่ึงจะนาํพาองค์การไปสู่ความสําเร็จท่ีย ัง่ยืน 

อนุกรมฉบบัน้ีให้ขอ้แนะนาํเพิ่มเติมจากอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001 และไม่จดัเป็นขอ้กาํหนดของ

ระบบการบริหารงานคุณภาพท่ีองค์การจาํเป็นตอ้งนาํไปปฏิบติัตาม อนุกรมฉบบัน้ีให้แนวทางท่ี

กวา้งกว่าอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001 โดยระบุความตอ้งการและความคาดหวงัของผูมี้ส่วนได ้

ส่วนเสียท่ีเก่ียวข้องทั้ งหมด และให้ข้อแนะนําเพื่อปรับปรุงสมรรถนะโดยรวมขององค์การ 

อยา่งเป็นระบบและต่อเน่ือง (สาํนกังานมาตรฐานผลิตภณัฑ์อุตสาหกรรม, 2553, หนา้ 1) ฉบบัแกไ้ข

ล่าสุดของอนุกรมน้ี คือ ISO 9004: 2009 

 (4)กกISO 19011 Guidelines for auditing management systems อนุกรมฉบบั

น้ีนาํเสนอแนวทางสําหรับระบบการจดัการงานตรวจสอบคุณภาพ รวมทั้งหลกัการการตรวจสอบ

คุณภาพ การจดัชุดแผนงานการตรวจสอบคุณภาพ และการดาํเนินงานตรวจสอบคุณภาพระบบ 

การบริหารงาน ตลอดจนถึงแนวทางสําหรับบุคลากรผูบ้ริหารชุดแผนงานตรวจสอบคุณภาพ  

ผูต้รวจสอบคุณภาพ และคณะผูต้รวจสอบคุณภาพ ฉบบัแกไ้ขล่าสุดของอนุกรมน้ี คือ ISO 19011: 

2011 

       

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ภาพทีก่2.9กกการเปรียบเทียบอนุกรมมาตรฐานฉบบัเดิมและฉบบัแกไ้ขล่าสุด 
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 สรุปไดว้า่ ชุดมาตรฐาน ISO 9000 ประกอบดว้ยอนุกรมมาตรฐาน 4 อนุกรม คือ  

ISO 9000 ISO 9001 ISO 9004 และ ISO19011 หากองคก์ารหรือหน่วยงานใดตอ้งการขอรับรอง

มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพจาก ISO องคก์ารหรือหน่วยงานนั้นจาํเป็นตอ้งปฏิบติัตาม

ขอ้กาํหนดในอนุกรม ISO 9001 ส่วนอนุกรมอ่ืนไม่ไดแ้สดงขอ้กาํหนด เพียงแต่นาํเสนอคาํอธิบาย

เพื่อเสริมความเขา้ใจในเน้ือหาของชุดมาตรฐานน้ีให้มากข้ึน รวมทั้งนาํเสนอแนวทางท่ีกวา้งกวา่ใน

อนุกรม ISO 9001 ซ่ึงไม่มีผลกบัการขอรับรองมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ การนาํไปใช้

จึงข้ึนอยูก่บัความสมคัรใจและการตดัสินใจขององคก์ารหรือหน่วยงานเอง 

 ในขณะทาํการวิจยัน้ี อนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008 หรือฉบบัปี ค.ศ. 2008 ยงัมี

ผลบงัคบัใชอ้ยู่ และจะถูกยกเลิกโดยสมบูรณ์ในปี ค.ศ. 2018 งานวิจยัน้ีจึงอา้งอิงอนุกรมมาตรฐาน 

ISO 9001: 2008 ควบคู่กบั ISO 9000: 2005 ดงัเหตุผลท่ีอธิบายไวใ้นบทท่ี 3 

 2.2.3กกความสัมพันธ์ระหว่างชุดมาตรฐาน ISO 9000 และการบินพลเรือนกกองค์การ 

การบินพลเรือนระหว่างประเทศ หรือ International Civil Aviation Organization (ICAO) เป็น

หน่วยงานชาํนญัพิเศษของสหประชาชาติ ปัจจุบนัมีสมาชิก 192 ประเทศ (ICAO.org, www, 2017)

ซ่ึงประเทศไทยเป็นหน่ึงในสมาชิกดว้ย องคก์ารน้ีจดัตั้งข้ึนตั้งแต่ปี ค.ศ. 1947 ทาํหนา้ท่ีเป็นผูจ้ดัการ

กาํหนดมาตรฐานและขอ้พึงปฏิบติัท่ีใช้ในกิจการการบินพลเรือนระหว่างประเทศทุกประเภท เช่น 

สายการบิน สนามบิน วิทยุการบิน โรงซ่อมบาํรุงอากาศยาน โดยไดจ้ดัทาํในลกัษณะเป็นขอ้ตกลง

ระหว่างนานาประเทศ ตามวตัถุประสงค์ในการส่งเสริมความปลอดภยัและคงความเป็นระเบียบ 

เพื่อใหเ้กิดความเท่าเทียมกนัในกิจกรรมการบินพลเรือนของประเทศสมาชิกทั้งหมด มาตรฐานและ

ขอ้พึงปฏิบติั (Standards and recommended practices; SARPs) ท่ี ICAO กาํหนดไวใ้นภาคผนวก

ของอนุสัญญาวา่ดว้ยการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ 19 ฉบบั (Annex 1-19 to the convention on 

international civil aviation) นั้น ไม่ถือเป็นกฎหมายท่ีมีผลบงัคบัใช้ในประเทศต่าง ๆ ประเทศ

สมาชิกจะตอ้งนาํมาตรฐาน และขอ้พึงปฏิบติัเหล่าน้ีไปออกเป็นกฎขอ้บงัคบัตามอาํนาจอธิปไตยของ

แต่ละประเทศ ซ่ึงจะตอ้งมีเน้ือหาเทียบเท่าหรือเขม้งวดกว่า แต่ตอ้งไม่ขดัแยง้ต่อมาตรฐาน และ 

ขอ้พึงปฏิบติัของ ICAO 

  ICAO ไดแ้นะนาํให้ประเทศสมาชิกนาํชุดมาตรฐาน ISO 9000 ไปใชใ้นการจดัทาํ

ระบบการบริหารงานคุณภาพสาํหรับกิจการดา้นการบินพลเรือน ดงัน้ี 

 1)กกICAO ให้ความหมายของ การควบคุมคุณภาพ การประกนัคุณภาพ และ

การบริหารงานคุณภาพ อา้งอิงตามคาํจาํกดัความท่ีให้ไวใ้นอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000: 2005 ของ

องคก์ารระหวา่งประเทศวา่ดว้ยการมาตรฐาน (ICAO, 2010d, pp. 2-3) 

 2)กกใน ICAO Annex 3 กําหนดให้หน่วยงานผูก้ ํากับดูแลงานบริการ

อุตุนิยมวิทยาเพื่อการเดินอากาศตอ้งจดัตั้งและดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพ และวาง 
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ข้อพึงปฏิบัติไวว้่า ระบบการบริหารงานคุณภาพควรเป็นไปตามข้อกาํหนดของชุดมาตรฐาน  

ISO 9000 รวมทั้งควรผา่นการรับรองระบบการบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9000 ดว้ย 

(ICAO, 2010a, p. 2-2) ทั้งน้ี ICAO ไดอ้อกคู่มือ Manual on the quality management system for the 

provision of meteorological service for international air navigation (ICAO Doc 9873) เพื่อเป็น

แนวทางในการจัดตั้ งระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับงานบริการด้านอุตุนิยมวิทยา 

เพื่อการเดินอากาศ ซ่ึงในเน้ือหามีการอธิบายถึงอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008 โดยละเอียด 

(ICAO, 2010d, pp. 7-17) 

 3)กกใน ICAO Annex 15 กําหนดให้ดําเนินการและธํารงไว้ซ่ึงระบบ 

การบริหารงานคุณภาพสําหรับทุกส่วนงานของการบริการข่าวสารการบิน (Aeronautical 

information service) และวางขอ้พึงปฏิบติัไวว้่า ระบบการบริหารงานคุณภาพควรเป็นไปตาม

ขอ้กาํหนดของชุดมาตรฐาน ISO 9000 รวมทั้งควรผ่านการรับรองระบบการบริหารงานคุณภาพ 

ตามมาตรฐาน ISO 9000 ดว้ย (ICAO, 2010c, p. 3-2) 

 4)กกในคู่มือ Airport air quality manual (ICAO Doc 9889) มีกล่าวถึง อนุกรม

มาตรฐาน ISO 9001 ซ่ึง ICAO แนะนาํให้นาํไปดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพ เพื่อเป็น

พื้นฐานสนบัสนุนการจดัการคุณภาพของอากาศบริเวณสนามบิน (ICAO, 2011, p. 6-9) 

 นอกจากน้ีสมาคมการขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ หรือ International Air 

Transport Association (IATA) ซ่ึงเป็นองคก์ารของภาคเอกชน ก่อตั้งข้ึนในปี พ.ศ. 2488 ปัจจุบนั 

มีสมาชิกมากกวา่ 275 สายการบิน (IATA.org, www, 2017) มีวตัถุประสงคเ์พื่อให้เกิดความร่วมมือ

กนัระหวา่งสายการบินสมาชิก ในการส่งเสริมมาตรฐานดา้นความปลอดภยัและดา้นการบริการของ

การขนส่งทางอากาศระหวา่งประเทศอยา่งถูกตอ้งตามหลกัเศรษฐกิจ 

   IATA เป็นเจา้ของชุดแผนงาน IATA Operational Safety Audit หรือ IOSA ซ่ึงเป็น

ระบบตรวจสอบคุณภาพในการบริหารความปลอดภยัของสายการบิน ใช้เป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยลด

จาํนวนการตรวจสอบภายในกลุ่มสายการบินสมาชิกท่ีจะร่วมธุรกิจต่อกัน สายการบินท่ีผ่าน 

การรับรองจากการตรวจสอบคุณภาพน้ี ถือว่ามีระบบบริหารจัดการและการปฏิบัติการบิน 

ตามมาตรฐานความปลอดภยั อนัเป็นท่ียอมรับของเหล่าสายการบินสมาชิก 

   IOSA ได้รับการออกแบบโดยอ้างอิงมาตรฐานสากลของ ICAO ทุกประการ  

ประกอบกบัขอ้กาํหนดขององคก์ารการบินพลเรือนของประเทศอ่ืน ๆ ไดแ้ก่ ประเทศสหรัฐอเมริกา 

แคนาดา ออสเตรเลีย และกลุ่มประเทศยุโรป และผลจากการวิจยัพฒันาโดยใช้ประสบการณ์ของ

สายการบินสมาชิกระดบัแนวหน้า ท่ีสําคญัคือ IOSA ใช้ชุดมาตรฐาน ISO 9000 เป็นพื้นฐานใน 

การออกแบบดว้ย (Deb, 2007a, p. 30) 
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   สรุปความวา่ ชุดมาตรฐาน ISO 9000 และอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008 ไดรั้บ

การยอมรับจาก ICAO และ IATA ทาํให้องคก์ารต่าง ๆ ในอุตสาหกรรมการบินพลเรือนทัว่โลก

เลือกใชเ้ป็นแนวทางสาํหรับจดัตั้งและดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพในหน่วยงานของตน 

ดงันั้น งานวิจยัท่ีเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพของสายการบินจึงควรอา้งอิงมาตรฐานน้ี

เช่นเดียวกนั ในบทต่อไป ผูว้ิจยัเลือกศึกษาอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001 ฉบบัปี ค.ศ. 2008 เพื่อ

นาํมาใชเ้ป็นกรอบแนวคิดในการพฒันาระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํ

ในประเทศไทย 

 2.2.4กกข้อกําหนดของอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008กกอนุกรมมาตรฐานน้ีระบุถึง

ขอ้กาํหนดของระบบการบริหารงานคุณภาพ (Quality management systems - Requirements) ซ่ึง

สามารถนาํไปใช้ไดก้บัองค์การทุกประเภท ไม่จาํกดัขนาดและการนาํเสนอผลิตภณัฑ์หรือบริการ

ขององค์การ ทั้งน้ีแต่ละองค์การตอ้งประยุกต์ใช้ขอ้กาํหนดให้ครบทุกขอ้ เวน้เสียแต่พื้นฐานของ

องค์การและผลิตภณัฑ์หรือบริการนั้นไม่สามารถนาํขอ้กาํหนดไปประยุกต์ไดจ้ริง ทั้งน้ี มีเฉพาะ

ข้อกาํหนดท่ี 7 เท่านั้นท่ีองค์การสามารถพิจารณาไม่ประยุกต์ใช้ได้ และองค์การต้องแน่ใจว่า  

การไม่ประยกุตใ์ชข้อ้กาํหนดนั้นไม่ส่งผลต่อขีดความสามารถขององคก์าร หรือความรับผิดชอบของ

องค์การในการผลิตผลิตภณัฑ์หรือการส่งมอบบริการ ตามขอ้กาํหนดของลูกคา้ รวมถึงขอ้กาํหนด

อ่ืน ๆ และกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง (ISO, 2008a, p. 1) 

  การประยุกตใ์ชร้ะบบการบริหารงานคุณภาพตามอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008 

เป็นการตดัสินใจเชิงกลยุทธ์ขององค์การเอง และโครงสร้างของระบบการบริหารงานคุณภาพใน 

แต่ละองค์การไม่จาํเป็นตอ้งมีรูปแบบเดียวกนั การออกแบบระบบการบริหารงานคุณภาพของ 

องคก์ารนั้นควรพิจารณาจากหวัขอ้ต่อไปน้ี (ISO, 2008a, p. v) 

  กกกก  1)กกปัจจัยแวดล้อมของธุรกิจ การผันแปรของปัจจัยแวดล้อม หรือ 

ความเส่ียงท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัแวดลอ้ม 

  กกกกก2)กกความตอ้งการดา้นต่าง ๆ ขององคก์าร 

  กกกกก3)กกวตัถุประสงคเ์ฉพาะทางขององคก์าร 

  กกกกก4)กกผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีได ้

  กกกกก5)กกกระบวนการท่ีใช ้

  กกกกก6)กกขนาดและโครงสร้างขององคก์าร 

  อนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008 แบ่งออกเป็น 9 บท (ISO,  2008) ดงัน้ี 

• บทท่ี 0กกบทนาํ 

• บทท่ี 1กกขอบเขต 

• บทท่ี 2กกเอกสารอา้งอิง 
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• บทท่ี 3กกคาํศพัทแ์ละนิยาม 

• บทท่ี 4กกขอ้กาํหนดเร่ืองระบบการบริหารงานคุณภาพ 

• บทท่ี 5กกขอ้กาํหนดเร่ืองความรับผดิชอบของฝ่ายบริหาร 

• บทท่ี 6กกขอ้กาํหนดเร่ืองการบริหารทรัพยากร 

• บทท่ี 7กกขอ้กาํหนดเร่ืองการไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ ์

• บทท่ี 8กกขอ้กาํหนดเร่ืองการวดั วเิคราะห์ และการปรับปรุง 

  ในบทนําของอนุกรมมาตรฐานน้ีช้ีแจงว่า การดําเนินการเป็นกระบวนการ คือ 

หลกัการสําคญัของมาตรฐาน ISO 9001: 2008 และมาตรฐานน้ีสนบัสนุนให้ทุกองคก์ารดาํเนินการ

ตามหลกัการน้ี เน่ืองจากจะช่วยปรับปรุงพฒันาการดาํเนินงานขององคก์ารใหมี้ประสิทธิผลมากข้ึน 

อันจะส่งผลต่อเ น่ืองไปสู่ความสามารถในการตอบสนองต่อข้อกําหนดของลูกค้า  และ 

เพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ โดยอธิบายว่า “กระบวนการ” หมายถึง กิจกรรมหรือกลุ่มกิจกรรม 

ท่ีนาํทรัพยากรมาใชแ้ลว้ถูกจดัการให้เกิดการแปลงรูปจาก “ส่ิงนาํเขา้” เป็น “ผลท่ีได”้ ดงัแสดงใน

ภาพท่ี 2.10 ตามปกติผลท่ีไดข้องกระบวนการหน่ึงจะเป็นปัจจยันาํเขา้ของอีกกระบวนการถดัไป ใน

แต่ละระบบงานมีหลายกระบวนการ ซ่ึงลว้นมีปฏิสัมพนัธ์ต่อกนั (ISO, 2008a, pp. v-vi) 

 
  

 
 

 

ภาพทีก่2.10กกองคป์ระกอบของกระบวนการ 

 

  การนาํหลกัการเร่ืองกระบวนการมาประยุกตใ์ช ้และการกาํหนดระเบียบ กฎเกณฑ์

ของแต่ละกระบวนการ รวมทั้งแบบแผนของการปฏิสัมพนัธ์ของกระบวนการทั้งปวงภายในระบบ

ขององคก์าร เรียกวา่ “การดาํเนินงานเป็นกระบวนการ” หรือ Process approach ประโยชน์ท่ีไดรั้บ

จากการดาํเนินงานเป็นกระบวนการ คือ เกิดการควบคุมอยา่งต่อเน่ืองของกระบวนการต่าง ๆ และ

การเช่ือมโยงระหวา่งกระบวนการภายในระบบ ตลอดจนถึงการควบคุมระบบโดยรวมทั้งระบบดว้ย 

  ระบบการบริหารงานคุณภาพตามอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008 มีลกัษณะ 

การดาํเนินการเป็นกระบวนการในตวัของมนัเองเช่นกนั ในภาพท่ี 2.11 แสดงให้เห็นความสัมพนัธ์

ของกระบวนการต่าง ๆ จากขอ้กาํหนดในบทท่ี 4 ถึงบทท่ี 8 ของอนุกรมมาตรฐานน้ี หรือท่ีเรียกว่า 

รูปแบบของระบบการบริหารงานคุณภาพดว้ยหลกักระบวนการ (Model of process-based quality 

management system) 
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ภาพทีก่2.11กกรูปแบบของระบบการบริหารงานคุณภาพดว้ยหลกักระบวนการ (Model of process-                   

                         based quality management system) (ISO, 2008a, p. vi) 

 

  จากภาพท่ี 2.11 อธิบายได้ว่า  ข้อกําหนดของลูกค้า ถือเป็นส่ิงนํา เข้า  (Input)  

ส่วนผลิตภณัฑ์หรือบริการ คือ ผลท่ีได้ (Output) ซ่ึงเกิดจากกระบวนการใหญ่ อนัประกอบด้วย

กระบวนการย่อย 4 กระบวนการ นั่นคือ ความรับผิดชอบของฝ่ายบริหาร การจดัการทรัพยากร  

การไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ์ การวดั วิเคราะห์และการปรับปรุง กระบวนการทั้งส่ีจะต่อเน่ืองเป็นวงจร 

ท่ีไม่จบส้ิน ซ่ึงเป็นไปตามหลกัการ PDCA (Plan-Do-Check-Act) หรือ การวางแผน-การลงมือทาํ- 

การตรวจสอบ-การปรับเปล่ียน  จึงทําให้ระบบการบริหารงานคุณภาพได้รับการปรับปรุง 

อย่างต่อเน่ืองด้วย มาตรฐานน้ีย ังแนะนําให้ใช้หลักการ PDCA กับทุกกระบวนการย่อย 

ในระบบดว้ย หมายความว่ากระบวนการย่อยจะมีการปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองเกิดข้ึนในตวัมนัเอง 

(ISO, 2008a, pp. vi) 

  นอกจากน้ี ยงัแสดงใหเ้ห็นวา่ ขอ้มูลจากขอ้กาํหนดของลูกคา้ถูกนาํเขา้สู่กระบวนการ

ความรับผิดชอบของฝ่ายบริหาร และมีขอ้มูลจากกระบวนการความรับผิดชอบของฝ่ายบริหาร

ยอ้นกลับไปสู่ข้อกาํหนดของลูกค้าเช่นกัน หมายความว่า องค์การควรมีข้อกําหนดจากลูกค้า 
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เพื่อนาํมาวางแผน และองคก์ารก็ควรส่งขอ้มูลหลงัจากผา่นกระบวนการปรับปรุงพฒันาแลว้กลบัไป

ยงัลูกค้าเพื่อจะได้ปรับปรุงข้อกําหนดให้ดียิ่งข้ึนต่อไป เช่นเดียวกับกระบวนการในอีกด้าน  

จะเห็นว่ามีการแลกเปล่ียนขอ้มูลระหว่างความพึงพอใจของลูกคา้ กบักระบวนการวดั วิเคราะห์  

และปรับปรุง หมายความว่า คาํติชมหรือข้อเสนอแนะของลูกค้าควรนําเข้าสู่กระบวนการวดั  

วิเคราะห์ และปรับปรุง เพื่อให้องคก์ารนาํไปปรับปรุงผลิตภณัฑ์หรือบริการตามความตอ้งการของ

ลูกคา้ไดอ้ย่างครบถว้น ในทางกลบักนัขอ้มูลจากการวดัวิเคราะห์ขององค์การควรส่งต่อให้ลูกคา้

รับทราบเช่นกนั  

  เน้ือหาโดยสรุปในแต่ละบทของอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008 แสดงใน 

ตารางท่ี 2.2 ดงัน้ี 

 

ตารางทีก่2.2กกเน้ือหาโดยสรุปของขอ้กาํหนดในอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008 

 

หัวข้อ หัวข้อย่อย เนือ้หาโดยสรุป 

บทท่ี 0  บทนาํ 

0.1  บททัว่ไป  • การออกแบบระบบการบริหารงานคุณภาพและ 

การนาํระบบไปใชส้าํหรับแต่ละองคก์ารแตกต่าง

กนัตามปัจจยัต่าง ๆ 

0.2  การดาํเนินงาน

เป็นกระบวนการ 

 • ม า ต ร ฐ า น น้ี ส นั บ ส นุ น ใ ห้ ใ ช้ ห ลั ก ก า ร 

การดําเนินงานเป็นกระบวนการ เพ่ือให้เกิด 

การควบคุมและการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ือง 

0.3  ความสมัพนัธ์กบั 

ISO 9004 

 • ISO 9001 กับ ISO 9004 เป็นมาตรฐานที่มี

ใจความส่งเสริมกนั แต่สามารถนาํไปใชไ้ดอ้ยา่ง

อิสระต่อกนัดว้ย 

0.4  การเขา้กนัไดก้บั

ระบบบริหารอ่ืน 

 • มาตรฐานน้ีสามารถใช้ควบรวมกับอนุกรม

มาตรฐาน ISO 140001 หรือระบบการบริหาร 

งานอ่ืน ๆ ได ้
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ตารางทีก่2.2กกเน้ือหาโดยสรุปของขอ้กาํหนดในอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008ก(ต่อ) 

 

หัวข้อ หัวข้อย่อย เนือ้หาโดยสรุป 

บทท่ี 1  ขอบเขต 

1.1  บททัว่ไป  • ข้อกําหนดในมาตรฐานน้ีใช้สําหรับระบบ 

การบริหารงานคุณภาพขององค์การ เพ่ือแสดง

ความสามารถในการตอบสนองขอ้กาํหนดของ

ลูกคา้ และสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ 

1.2  การประยกุตใ์ช ้  • ขอ้กาํหนดทั้งหมดในมาตรฐานน้ีสามารถใชไ้ด้

กับองค์การทุกประเภทและทุกขนาด ยกเว ้น

ขอ้กาํหนดท่ี 7 เท่านั้นท่ีองคก์ารสามารถยกเวน้

หรือไม่ตอ้งนาํมาประยกุตใ์ช ้

บทท่ี 2  เอกสารอา้งอิง 

  • ให้ใช ้ISO 9000: 2005 Quality management 

sys tems -  Fundamentals  and vocabulary   

ซ่ึงว่าด้วยเ ร่ืองหลักการพ้ืนฐานของระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ และนิยามคําศัพท์

ทั้ งหมดท่ีใช้ในชุดมาตรฐาน ISO 9000 เป็น

เอกสารอา้งอิง 

บทท่ี 3  คาํศพัทแ์ละนิยาม 

  • คําว่า “ผลิตภัณฑ์” ซ่ึงเขียนไว้โดยตลอดใน

ม าต ร ฐ า น ฉ บับ น้ี  ใ ห้ ถื อ ว่ าห ม าย ค วาม ถึ ง  

“การบริการ” ดว้ย 

บทท่ี 4  ขอ้กาํหนดเร่ืองระบบการบริหารงานคุณภาพ 

4.1  ขอ้กาํหนดทัว่ไป  • องคก์ารตอ้งจดัทาํระบบการบริหารงานคุณภาพ 

รวมถึงต้องเขียนเป็นเอกสาร ดําเนินการ และ 

คงรักษาระบบไว ้

4.2  ขอ้กาํหนดดา้น

เอกสาร 

4.2.1 บททัว่ไป • เอกสารท่ีจําเ ป็นต้องมี คือ นโยบายคุณภาพ 

วตัถุประสงคด์า้นคุณภาพ คู่มือคุณภาพ ระเบียบ

การป ฏิบั ติ ง าน  เ อก สา รแ ละ บัน ทึก ต่ าง  ๆ  

ท่ีจาํเป็น 

4.2.2 คู่มือคุณภาพ • คู่มือคุณภาพตอ้งแสดงรายละเอียดเร่ือง ขอบเขต

ของระบบ ขั้นตอนการปฏิบติังานในระบบ และ

ความสมัพนัธ์ของกระบวนการต่าง ๆ ในระบบ 
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ตารางทีก่2.2กกเน้ือหาโดยสรุปของขอ้กาํหนดในอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008ก(ต่อ) 

 

หัวข้อ หัวข้อย่อย เนือ้หาโดยสรุป 

4.2  ขอ้กาํหนด 

ดา้นเอกสาร (ต่อ) 

4.2.3  การควบคุมเอกสาร • องคก์ารตอ้งวางระเบียบขั้นตอนของการควบคุม

เอกสาร เช่น ขั้นตอนการอนุมติัเอกสาร ขั้นตอน

การแกไ้ขเอกสาร วิธีการระบุสถานะล่าสุดของ

เอกสาร ขั้นตอนการแจกจ่ายเอกสาร และวิธี 

การป้องกนัเอกสารฉบบัท่ียกเลิกการใชง้าน   

4.2.4  การควบคุมบนัทึก • องคก์ารตอ้งวางระเบียบขั้นตอนของการควบคุม

บนัทึก ไดแ้ก่ การช้ีบ่ง การจัดเก็บ การป้องกัน 

ก า ร นํา ก ลับ ม า ใ ช้  ก าร กํา ห น ด ร ะ ย ะ เ ว ล า 

การจดัเก็บ และการทาํลายบนัทึก  

บทท่ี 5  ขอ้กาํหนดเร่ืองความรับผิดชอบของฝ่ายบริหาร 

5.1  ความมุ่งมัน่ของ

ฝ่ายบริหาร 

 • ผู ้บริหารระดับสูงต้องกําหนดนโยบาย  และ

วตัถุประสงค์ด้านคุณภาพ รวมทั้ งตอ้งผลักดัน 

ใหบุ้คลากรในองคก์ารมีส่วนร่วม 

5.2  การให้

ความสาํคญักบัลูกคา้ 

 • ข้อกําหนดของลูกค้าต้องได้รับพิจารณา และ

ดาํเนินการเพ่ือสร้างความพึงพอใจแก่ลูกคา้ 

5.3  นโยบายคุณภาพ  • นโยบายตอ้งสอดคลอ้งกบัเป้าหมาย และแสดง

ความมุ่งมัน่ในการทาํตามขอ้กาํหนดของลูกคา้ 

ผู ้บ ริ ห า ร ร ะ ดั บ สู ง ต้ อ ง ส่ื อ ส า ร น โ ย บ า ย 

ใหบุ้คลากรในองคก์ารเขา้ใจ 

5.4  การวางแผน 5.4.1 วตัถุประสงค ์

คุณภาพ 

• วัต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ คุ ณ ภ า พ ต้อ ง วัด ผ ล ไ ด้  แ ล ะ

สอดคลอ้งกบันโยบายคุณภาพ 

5.4.2 การวางแผนระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ 

• ผู ้บริหารระดับสูงต้องวางแผนเพ่ือให้ระบบ 

การบริหารงานคุณภาพบรรลุตามวตัถุประสงค ์

และคงความสมบูรณ์ของระบบไวอ้ยา่งต่อเน่ือง 

5.5  อาํนาจ หนา้ท่ี 

และการส่ือสาร 

5.5.1 หนา้ท่ีและอาํนาจ 

ความรับผิดชอบ 

• อ ง ค์ ก า ร ต้อ ง กํ า ห น ด ห น้ า ท่ี แ ล ะ อํา น า จ 

ค ว า ม รั บ ผิ ด ช อ บ ข อ ง ทุ ก ตํา แ ห น่ ง ง า น ไ ว ้

อยา่งชดัเจน 

5.5.2 ตวัแทนฝ่ายบริหาร • ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งแต่งตั้งตวัแทนฝ่ายบริหาร

และระบุอาํนาจหนา้ท่ีอยา่งชดัเจน 

5.5.3 การส่ือสาร 

ในองคก์าร 

• การส่ือสารภายในองค์การต้องมีกระบวนการ 

ท่ีเหมาะสม 
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5.6 การทบทวนโดย 

ฝ่ายบริหาร 

5.6.1 บททัว่ไป • ผูบ้ริหารระดบัสูงตอ้งทบทวนผลการดาํเนินงาน

ของระบบการบริหารงานคุณภาพขององคก์าร 

5.6.2 ขอ้มูลนาํเสนอ 

เพ่ือการทบทวน  

• ข้อมูลนําเสนอเพ่ือการทบทวน ประกอบด้วย  

ผลการตรวจสอบคุณภาพ การตอบรับจากลูกคา้ 

ความสอดคล้องต่อข้อกําหนด การแก้ไขและ

ป้องกัน การติดตามผลการทบทวนคร้ังก่อน  

การ เป ล่ียนแปลง ท่ี ส่งผลต่อองค์การ  แล ะ

ขอ้เสนอแนะต่าง ๆ 

5.6.3  ผลการทบทวน • ผ ล ท่ี ไ ด้ จ า ก ก า ร ท บ ท ว น ต้ อ ง แ ส ด ง ถึ ง 

การตดัสินใจของผูบ้ริหารระดบัสูงให้ดาํเนินการ

ปรับปรุงดา้นต่าง ๆ 

บทท่ี 6  ขอ้กาํหนดเร่ืองการบริหารจดัการทรัพยากร 

6.1  การจดัสรร

ทรัพยากร 

 • องค์การต้องจัดหาทรัพยากรเพ่ือดําเนินการ

ระบบการบริหารงานคุณภาพและเพ่ือสร้าง 

ความพึงพอใจแก่ลูกคา้ 

6.2 ทรัพยากรบุคคล 6.2.1 บททัว่ไป • บุคลากรต้องมีความรู้ ความสามารถ ทักษะ  

แ ล ะ ป ร ะ ส บ ก า ร ณ์ เ ห ม า ะ ส ม กั บ ห น้ า ท่ี 

ความรับผิดชอบของตน 

6.2.2 ความสามารถ  

การอบรมและ 

ความตระหนกัรู้ 

• องค์การต้องกําหนดคุณสมบัติของบุคลากร  

จัดฝึกอบรม ประเมินผลการทาํงาน และสร้าง

ความตระหนกัรู้ถึงความสาํคญัในงานของตน 

6.3  โครงสร้าง

พ้ืนฐาน 

 • องค์การต้องจัดโครงสร้างพ้ืนฐานท่ีจําเ ป็น  

ไดแ้ก่ อาคาร สถานท่ีทาํงาน อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 

เคร่ืองจกัร และบริการสนบัสนุนอ่ืน ๆ 

6.4  สภาพแวดลอ้ม

ในการทาํงาน 

 • องค์การตอ้งจัดสภาพแวดลอ้มให้เหมาะสมต่อ

การทาํงาน อันได้แก่ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ 

และบรรยากาศแวดลอ้ม 

บทท่ี 7  ขอ้กาํหนดเร่ืองการไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ/์การบริการ 

7.1  การวางแผน 

การไดม้า 

ซ่ึงผลิตภณัฑ ์

 • องค์การตอ้งวางแผนกระบวนการให้ได้มาซ่ึง

ผลิตภณัฑ/์บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัขอ้กาํหนดของ

กระบวนการอ่ืน ๆ ในระบบการบริหารงานคุณภาพ 
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7.2  กระบวนการ 

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้ 

7.2.1 ความชดัเจน 

ในขอ้กาํหนดของ 

ผลิตภณัฑ ์

• องค์การตอ้งทราบขอ้กาํหนดทั้งหมดให้ชดัเจน 

อนัได้แก่ ขอ้กาํหนดท่ีลูกคา้ระบุมา ขอ้กาํหนด 

ท่ีลูกคา้ไม่ไดร้ะบุแต่จาํเป็นตอ้งมีเพ่ือประโยชน์

ในการใช้งานผลิตภัณฑ์/บริการ ข้อกําหนด 

ด้านกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์/บริการ 

และขอ้กาํหนดอ่ืน ๆ ท่ีองคก์ารเห็นวา่จาํเป็น 

7.2.2 การทบทวน 

ขอ้กาํหนดของผลิตภณัฑ ์

• ก่อนการตกลงดาํเนินการให้ไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ์/

บริการตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ เช่น ก่อนการออก

เอกสารประกวดราคา หรือก่อนการยืนย ัน

สัญญา/คาํสั่งซ้ือ เป็นต้น องค์การตอ้งแน่ใจว่า 

ขอ้กาํหนดของผลิตภณัฑ์/บริการมีรายละเอียด

ชัดเจน ข้อกําหนดท่ีเพ่ิมเติมหรือเปล่ียนแปลง

จากคาํสั่งซ้ือคร้ังก่อนตอ้งระบุให้ชัดเจน และ 

ท่ี สํ า คัญ อ ง ค์ก าร ต้อ ง ส าม า ร ถ ดํา เ นิ น ก า ร 

เพ่ือบรรลุขอ้กาํหนดทั้งหมดนั้นได ้

7.2.3 การส่ือสารกบั 

ลูกคา้ 

• องค์การต้องมีวิธีการส่ือสารกับลูกค้าอย่างมี

ประสิทธิภาพ เพ่ือแลกเปล่ียนขอ้มูลเร่ืองสําคญั 

อนัไดแ้ก่ ขอ้มูลดา้นผลิตภณัฑ์ ขอ้ตกลง สัญญา 

คํ า สั่ ง ซ้ื อ  ค ว า ม คิ ด เ ห็ น ข อ ง ลู ก ค้ า  แ ล ะ 

ขอ้ร้องเรียนของลูกคา้ 

7.3  การออกแบบและ

พฒันา 

7.3.1 การวางแผน 

เพ่ือออกแบบและพฒันา 

• องค์การตอ้งวางแผนเพ่ือออกแบบและพฒันา

ผลิตภัณฑ์/บริการ ซ่ึงประกอบด้วย ขั้นตอน 

ต่าง ๆ ในการออกแบบ รวมทั้ ง การตรวจสอบ

และความรับผิดชอบในทุกขั้นตอน ขอ้มูลนาํเขา้

ท่ี นํ า ม า ใ ช้ เ พ่ื อ ก า ร อ อ ก แ บ บ แ ล ะ พัฒ น า

ผลิตภณัฑ์/บริการ นอกจากไดม้าจากขอ้กาํหนด

ของลูกค้าแล้ว  ย ัง พิจารณาจาก การใช้งาน  

ขอ้กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง  การออกแบบก่อนหน้า 

และขอ้มูลอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงขอ้มูลทั้งหมดตอ้ง

ไม่ขัดแยง้กัน เม่ือการออกแบบเสร็จส้ินแล้ว  

ผลของการออกแบบต้องสอดคล้องกับข้อมูล 

7.3.2 ขอ้มูลการออกแบบ 

และพฒันา 

7.3.3 ผลของ 

การออกแบบและพฒันา 

7.3.4 การทบทวน 

การออกแบบและพฒันา 

7.3.5 การทวนสอบ 

การออกแบบและพฒันา 
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7.3  การออกแบบและ

พฒันา (ต่อ) 

7.3.6 การรับรอง 

การออกแบบและพฒันา 

นาํเขา้ดงักล่าวทั้งหมด และตอ้งระบุรายละเอียด

เ พีย ง พอ ต่ อ ก าร ดํา เ นิน ก ารขั้ น ต่ อ ไป  เ ช่น  

การจดัซ้ือวตัถุดิบหรือขั้นตอนการผลิต รวมทั้ ง

ต้องระบุคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์/บริการ 

ท่ีสามารถใชง้านไดอ้ยา่งปลอดภยั 

7.3.7 การควบคุม 

การเปล่ียนแปลง 

ในการออกแบบและพฒันา 

7.4  การจดัซ้ือ 7.4.1 กระบวนการจดัซ้ือ • ผลิตภณัฑ์ท่ีจดัซ้ือตอ้งสอดคลอ้งกบัขอ้กาํหนด

ในการจัดซ้ือ และองค์การต้องจัดทําเกณฑ์ใน

การคดัเลือกผูข้าย รวมทั้งเกณฑ์ในการประเมิน

ผูข้ายดว้ย 

7.4.2 รายละเอียด 

การจดัซ้ือ 

• การจดัซ้ือตอ้งระบุขอ้มูลของผลิตภณัฑ์/บริการ 

ท่ีตอ้งการซ้ือโดยละเอียด 

7.4.3 การทวนสอบ 

ผลิตภัณฑ์/บริการท่ีจัดซ้ือ

จดัจา้ง 

• องค์การตอ้งมีการตรวจสอบผลิตภณัฑ์/บริการ 

เพ่ือยนืยนัวา่เป็นไปตามขอ้กาํหนดในการจดัซ้ือ 

7.5 การผลิตและ 

การบริการ 

7.6.1 การควบคุม 

การผลิตและการบริการ 

• องคก์ารตอ้งวางแผนและดาํเนินการผลิต/บริการ

ภายใต้การควบคุม โดยมี เอกสารแสดงวิ ธี 

การปฏิบัติงานตามความจําเป็น มีขอ้มูลแสดง

คุณสมบัติจาํเพาะของผลิตภัณฑ์อย่างเพียงพอ  

มีเคร่ืองมือท่ีเหมาะสม มีกระบวนการตรวจสอบ 

มีก ระ บ วน การ ตร วจป ล่อ ย ผลิ ตภัณฑ์แ ล ะ 

การส่งมอบ รวมถึงกิจกรรมหลงัการส่งมอบ  

7.6.2 การรับรอง 

กระบวนการ 

• องค์การต้องมีการรับรองกระบวนการผลิต/

บริการในกรณีท่ีกระบวนการนั้ นไม่สามารถ

ทวนสอบได้ด้วยกระบวนการตรวจสอบ และ

ข้อบกพร่องปรากฏต่อเม่ือลูกค้านําไปใช้แล้ว 

โดยองค์การตอ้งกาํหนดเกณฑ์ในการอนุมติัใช้

กระบวนการนั้น รวมทั้งอนุมติัอุปกรณ์เคร่ืองมือ

ท่ีใช้ วิธีการปฏิบติั และคุณสมบติัของบุคลากร 

เป็นตน้  
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7.5  การผลิตและ 

การบริการ (ต่อ) 

7.6.3 การบ่งช้ีและสอบ 

กลบัได ้

• องค์การต้องบ่งช้ีสถานะของผลิตภัณฑ์โดย

ตลอดกระบวนการผลิตและสามารถสอบกลับ 

ถึงแหล่งท่ีมาของผลิตภณัฑไ์ด ้

7.6.4 ทรัพยสิ์นของลูกคา้ • องคก์ารตอ้งดูแลทรัพยสิ์นของลูกคา้ในขณะท่ีอยู่

ภายใตก้ารควบคุมหรือการใชง้านขององค์การ 

และตอ้งรายงานลูกคา้หากเกิดความเสียหาย 

7.6.5 การถนอมรักษา 

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

• องคก์ารตอ้งถนอมรักษาผลิตภณัฑ/์บริการตั้งแต่

กระบวนการภายในจนถึงการส่งมอบ 

7.6  การควบคุม

อุปกรณ์เคร่ืองมือ

ตรวจวดั 

 • องค์การตอ้งจัดให้มีกระบวนการเฝ้าตรวจและ

การวดั และตอ้งสอบเทียบเคร่ืองมือวดัตามเวลา

ท่ีกาํหนด รวมทั้ งตอ้งป้องกันการคลาดเคล่ือน

หรือการปรับแต่งเคร่ืองมือวดัโดยพละการ 

บทท่ี 8  ขอ้กาํหนดเร่ืองการวดั วเิคราะห์ และการปรับปรุง 

8.1  บททัว่ไป  • องค์การต้องวางแผนและดําเนินการเฝ้าตรวจ  

วดั วเิคราะห์ และปรับปรุงกระบวนการท่ีจาํเป็น

ต่อความสอดคลอ้งต่อขอ้กาํหนดของลูกคา้ และ

ประสิทธิผลของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

8.2  การเฝ้าตรวจ 

และการวดั 

8.2.1 การวดั 

ความพึงพอใจของลูกคา้ 

• อ ง ค์ ก า ร ต้อ ง สํ า ร ว จ ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ห รื อ 

ความคิดเห็นของลูกค้า รวมถึงข้อมูลอ่ืน ๆ  

ท่ีเก่ียวขอ้งอยา่งสมํ่าเสมอ 

8.2.2 การตรวจสอบ 

คุณภาพภายใน 

• อ ง ค์ ก า ร ต้ อ ง ต ร ว จ ส อ บ คุ ณ ภ า พ ภ า ย ใ น 

เป็นประจาํตามกาํหนดเวลา และตอ้งจดัทาํเป็น 

ชุดแผนการตรวจสอบคุณภาพ 

8.2.3 การเฝ้าตรวจและ 

การวดักระบวนการ 

• องคก์ารตอ้งเฝ้าตรวจและวดักระบวนการต่าง ๆ 

ในองคก์าร 

 

8.2.4 การเฝ้าตรวจและ 

การวดัผลิตภณัฑ ์

• องค์การต้องเฝ้าตรวจและวดัคุณลักษณะของ

ผลิตภณัฑ/์บริการ เพ่ือทวนสอบความสอดคลอ้ง

ต่อขอ้กาํหนด 
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ตารางทีก่2.2กกเน้ือหาโดยสรุปของขอ้กาํหนดในอนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008ก(ต่อ) 

 

หัวข้อ หัวข้อย่อย เนือ้หาโดยสรุป 

8.3 การควบคุม 

ผลิตภณัฑ/์บริการ 

ท่ีไม่เป็นไป 

ตามขอ้กาํหนด 

 • ผลิตภณัฑ/์บริการท่ีไม่เป็นไปตามขอ้กาํหนดตอ้ง

มี ก า ร บ่ ง ช้ี  ก า ร แ ก้ ไ ข ข้ อ บ ก พ ร่ อ ง  แ ล ะ 

ทาํการทวนสอบซํ้ า 

8.4 การวเิคราะห์ 

ขอ้มูล 

 • ข้อมูลจากการวดัและการตรวจสอบคุณภาพ 

ต้องนํามาวิเคราะห์ เ พ่ือหาประสิทธิผลของ

กระบวนการต่าง ๆ 

8.5 การปรับปรุง 8.5.1 การปรับปรุง 

อยา่งต่อเน่ือง 

• อ ง ค์ ก า ร ต้ อ ง ป รั บ ป รุ ง ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ 

แ ล ะ ป ร ะ สิท ธิ ผ ล ข อ ง ก ร ะ บ วน ก าร ต่ าง  ๆ  

อ ย่าง ต่ อ เ น่ื อ ง  โ ด ย ผ่ าน ก ร ะ บ วน ก า ร ข อ ง 

ระบบการบริหารงานคุณภาพ 

8.5.2 การแกไ้ข • องค์การตอ้งแกไ้ขขอ้บกพร่องและกาํจดัสาเหตุ

ข อ ง ข้อ บ ก พ ร่ อ ง นั้ น ต าม ขั้ น ต อ น  ร วม ถึ ง 

มีการทบทวนประสิทธิผลของการดําเนินการ

แกไ้ขนั้น 

8.5.3 การป้องกนั • องค์การต้องกําจัดสา เหตุของข้อบกพร่อง 

ตามขั้ นตอน เ พ่ือไม่ให้มีการเกิดซํ้ า  รวมถึง 

มีการทบทวนประสิทธิผลของการดําเนินการ

ป้องกนั 

 

  สรุปความไดว้า่ ขอ้กาํหนดในการจดัตั้งและดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพ

ทั้งหมดแสดงอยู่ในบทท่ี 4 ถึงบทท่ี 8 อนุกรมมาตรฐาน ISO 9001: 2008 น้ี โดยสามารถจาํแนก

ขอ้กาํหนดหลกั ซ่ึงถือเป็นองค์ประกอบสําคญัของระบบการบริหารงานคุณภาพได ้6 กลุ่ม ไดแ้ก่ 

โครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ การควบคุมเอกสาร การกําหนดนโยบายและวตัถุประสงค์

คุณภาพ การบริหารทรัพยากร การไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ์/บริการ และการตรวจสอบภายใน ดงัแสดง 

ในภาพท่ี 2.12 

  ในบทต่อไป ผู ้วิจ ัยจึงทําการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีตามองค์ประกอบหลัก 

ทั้ง 6 ประการน้ี เพื่อนาํมาใช้พฒันาระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํ 

ในประเทศไทย 
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ภาพทีก่2.12กกองคป์ระกอบของระบบการบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001: 2008 

 

2.3กกแนวคดิและทฤษฎตีามองค์ประกอบของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

 2.3.1กกโครงสร้างการบริหารงานขององค์การกกองคก์าร หรือ องคก์ร หมายถึง หน่วยสังคม

ของคนท่ีมีโครงสร้างและการจดัการ เพื่อตอบสนองความต้องการหรือความพยายามในการทาํ 

ส่ิงหน่ึงส่ิงใดให้สําเร็จลุล่วง โดยมีเป้าหมายร่วมกนั องค์การทั้งหมดตอ้งมีโครงสร้างการบริหาร

จดัการ ซ่ึงกาํหนดความสัมพนัธ์ระหว่างกิจกรรมท่ีแตกต่างกันกับสมาชิกทั้งหลาย มีการแบ่ง

บทบาท ความรับผิดชอบ และอาํนาจหน้าท่ีในการดาํเนินงานท่ีแตกต่างกนั (อนุศกัด์ิ  ฉ่ินไพศาล, 
2558, หนา้ 12-13) 

  อนุศกัด์ิ  ฉ่ินไพศาล (2558, หน้า 12-13, 23) อธิบายเพิ่มเติมว่า โครงสร้างของ

องคก์ารมีความสําคญั เน่ืองจากเป็นเครือข่ายความสัมพนัธ์ในการทาํงาน โดยมีการจาํแนกออกเป็น 

ฝ่าย แผนก และงาน ซ่ึงการกาํหนดอาํนาจหนา้ท่ีและงาน จะช่วยให้องคก์ารสามารถกาํหนดบทบาท

ของบุคลากรแต่ละคนได้อย่างชัดเจน และทาํให้จดัวางบุคลากรท่ีมีความรู้ ทกัษะ ความสามารถ 

ได้ตรง และเหมาะสมกบัตาํแหน่งงาน ส่งผลให้เกิดการบริหารจดัการอย่างมีประสิทธิภาพ และ 

มีผลผลิตในการทาํงานเพิ่มข้ึน เม่ือทาํธุรกิจกับองค์การใด หรือเข้าร่วมทาํงานกบัองค์การใหม่  

จึงแนะนาํวา่ตอ้งรู้ และเขา้ใจโครงสร้างขององคก์ารนั้น 

  นิตยา  เงินประเสริฐศรี (2557, หน้า 111-112) กล่าวว่า โครงสร้างขององค์การ

สามารถส่งผลต่อประสิทธิผลขององค์การ องค์ประกอบของโครงสร้างขององค์การ ไดแ้ก่ อาํนาจ

หน้าท่ี ความรับผิดชอบ สายการบงัคบับญัชาของการรายงาน และมาตรฐานของการปฏิบติังาน

ระหวา่งปัจเจกบุคคลในแต่ละระดบัขององคก์าร 
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  คินิคคิ และวิลเล่ียมส์ (2552, หนา้ 124-129) จาํแนกโครงสร้างขององคก์ารออกเป็น 

8 ประเภท ไดแ้ก่ 

  กกกกก(1)กกโครงสร้างอย่างง่าย (Simple structure) เหมาะกบัองคก์ารขนาดเล็กท่ี

เพิ่งจดัตั้งและมีกฎระเบียบนอ้ย ลาํดบัการบงัคบับญัชาในองคก์ารมีเพียงหน่ึงระดบั เจา้ขององคก์าร 

คือ ผูบ้งัคบับญัชา ถือเป็นการรวมอาํนาจไวท่ี้บุคคลเดียว โดยพบว่ามีความชาํนาญงานระดบัตํ่า

เกิดข้ึนในองคก์าร   

  กกกกก(2)กกโครงสร้างตามหนา้ท่ี (Functional structure) เป็นการจดัโครงสร้างโดย

แบ่งตามกลุ่มงานท่ีไดรั้บมอบอาํนาจ และความรับผดิชอบในลกัษณะเดียวกนั 

 

        

 

 

 

 

 

   

     

  
ภาพทีก่2.13กกตวัอยา่งโครงสร้างองคก์ารตามหนา้ท่ี 

 

  กกกกก(3)กกโครงสร้างตามวัตถุประสงค์ (Divisional structure) เป็นการจัด

โครงสร้างโดยแบ่งตามความชาํนาญเฉพาะ หรือลกัษณะเฉพาะเดียวกนัไวใ้นกลุ่มเดียวกนั เช่น  

แบ่งตามกลุ่มสินคา้ แบ่งตามกลุ่มลูกคา้ หรือแบ่งตามกลุ่มภูมิศาสตร์ 

 

        
 
 
 
 
 

ภาพทีก่2.14กกตวัอยา่งโครงสร้างองคก์ารตามวตัถุประสงค ์
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  กกกกก(4)กกโครงสร้างตามอุตสาหกรรม (Conglomerate structure) เหมาะกับ

องค์การขนาดใหญ่ ซ่ึงประกอบธุรกิจหลายประเภทท่ีแตกต่างกัน แต่มีความสัมพนัธ์กัน เช่น  

บริษทั จีอี อิเล็กทริก ซ่ึงเป็นผูผ้ลิตเคร่ืองใช้ไฟฟ้า เคร่ืองยนตเ์คร่ืองบิน ผูใ้หก้ารบริการทางการเงิน 

และวทิยกุระจายเสียง 

  กกกกก(5)กกโครงสร้างแบบผสม (Hybrid structure) เป็นการจดัโครงสร้างท่ีผสม

ระหวา่งโครงสร้างตามหนา้ท่ีและโครงสร้างตามวตัถุประสงค ์

  กกกกก(6)กกโครงสร้างแบบเมตริกซ์ (Matrix structure) เป็นการรวมโครงสร้างตาม

หน้าท่ีและโครงสร้างตามวตัถุประสงค์ไวด้ว้ยกนั โดยวางสายการบงัคบับญัชาในโครงสร้างตาม

หน้าท่ีไวใ้นแนวตั้ ง และสายการบังคับบัญชาในโครงสร้างตามวตัถุประสงค์ไวใ้นแนวนอน 

หมายความวา่ บุคคลหน่ึงจะตอ้งรายงานต่อผูบ้งัคบับญัชาจากทั้ง 2 สาย 

  กกกกก(7)กกโครงสร้างแบบทีมงาน (Team-based structure) เป็นการจดัโครงสร้าง

เพื่อการดําเนินงานชั่วคราวหรือถาวรก็ได้ เป็นการเ ช่ือมความสัมพันธ์ตามแนวนอนหรือ 

ขา้มสายงาน นาํมาใช้เพื่อแก้ไขปัญหาในองค์การ ตวัอย่างเช่น ผูจ้ดัการในโครงสร้างตามหน้าท่ี

ไดรั้บการแต่งตั้งใหเ้ป็นคณะทาํงานขา้มสายงานเพื่อดาํเนินการตรวจสอบคุณภาพ การจดัโครงสร้าง

แบบน้ีช่วยลดอุปสรรคท่ีขวางกั้นระหว่างสายงาน พนกังานในองค์การตอ้งคาํนึงถึงผลประโยชน์

ของส่วนรวมเป็นสําคัญ ทั้ ง น้ีสมาชิกในคณะทํางานย ังมีหน้า ท่ี รับผิดชอบและอยู่ภายใต ้

สายการบงัคบับญัชาตามโครงสร้างตามหนา้ท่ี 

  กกกกก(8)กกโครงสร้างแบบเครือข่ายงาน (Networks structure) เป็นการจัด

โครงสร้างองค์การให้เช่ือมโยงระหว่างศูนย์กลางขององค์การกับบริษทัอิสระอ่ืน ๆ ภายนอก

องค์การ โดยอาศยัระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร เพื่อให้สามารถปฏิบติังานเป็น

อนัหน่ึงอนัเดียวกนั อาจเรียกการจดัโครงสร้างแบบน้ีวา่ บริษทัเสมือนจริง (Virtual corporations) 

  สํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย  (2560, หน้า 1_4) มีข้อบังคับว่า

โครงสร้างการบริหารงานขององค์การท่ีครบถ้วนสมบูรณ์และมีประสิทธิภาพ คือหัวใจสําคญั 

โดยเฉพาะการบริหารงานในฝ่ายปฏิบติัการต่าง ๆ ซ่ึงตอ้งไดรั้บการจดัสถานะให้ถูกตอ้ง และตอ้ง

มอบหมายตาํแหน่งนั้นให้บุคคลท่ีมีประสบการณ์และสมรรถนะอย่างเหมาะสม องค์การต้อง

กาํหนดหน้าท่ีและความรับผิดชอบของผูจ้ดัการ ผูบ้ริหารระดับอาวุโส และผูไ้ด้รับการแต่งตั้ง 

ทุกตาํแหน่ง ซ่ึงควบคุมดูแลงานด้านการปฏิบติัการเป็นลายลักษณ์อกัษรอย่างชัดเจน และต้อง

กําหนดสายงานความรับผิดชอบให้ครบถ้วนครอบคลุม รวมทั้ งต้องกําหนดขอบเขตอํานาจ 

การตดัสินใจเก่ียวกบัภาระงานใหก้ระจ่างชดั องคก์ารตอ้งบนัทึกลาํดบัสายของความรับผิดชอบเป็น 

รูปแผนภาพพร้อมเส้นโยงให้เห็นอย่างชัดเจน และเป็นไปตามระบบเอกสารเพื่อความปลอดภยั 

ด้านการบิน จาํนวนและการจําแนกตาํแหน่งข้ึนอยู่กับขนาด ความซับซ้อน และรูปแบบของ 
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การปฏิบติัการบินขององค์การ อย่างไรก็ตาม โครงสร้างและสัดส่วนของการบริหารงานต้อง

เพียงพอและสมควรต่อโครงข่ายการปฏิบติัการขององคก์าร และเจตน์จาํนงท่ีองคก์ารไดแ้ถลงไว ้

  สัมฤทธ์ิ   รัตนจีนะ (2552, หน้า 72-73) อธิบายว่า การจัดองค์การของบริษัท 

สายการบินแบบเช่าเหมาลํา (เฉพาะด้านปฏิบัติการ) ต้องจัดตามรูปแบบมาตรฐานสากลใน 

ด้านการบิน และตอ้งได้รับการรับรองจากหน่วยงานกาํกบัดูแลด้านการบินพลเรือนของภาครัฐ  

โดยขนาดขององค์การ จาํนวนของบุคลากร หน้าท่ีรับผิดชอบ และวิธีการปฏิบติังานนั้น ตอ้งจดั 

ตามความเหมาะสม ข้ึนอยูก่บัจาํนวน และแบบของอากาศยานท่ีนาํมาใชใ้นองคก์าร ทั้งน้ีไดแ้สดง

ตวัอยา่งรูปแบบของการจดัองคก์ารของบริษทัสายการบินแบบเช่าเหมาลาํ ดงัภาพท่ี 2.15  

     

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่2.15กกตวัอยา่งรูปแบบของการจดัองคก์ารของบริษทัสายการบินแบบเช่าเหมาลาํ 

                                 (เฉพาะดา้นปฏิบติัการ) (สัมฤทธ์ิ  รัตนจีนะ, 2552, หนา้ 73) 

 

  Subagyo (2002, p. 11) กล่าวว่า สายการบินทั้งหลายมี 3 หน่วยงานหลกั คือ 

หน่วยงานการตลาด การขาย และการบริการ หน่วยงานการปฏิบติัการบินและการปฏิบติัการภาคพื้น 

และหน่วยงานวิศวกรรมการบินและการซ่อมบาํรุงอากาศยาน แต่หากพิจารณาเฉพาะหน่วยงาน 

ดา้นการปฏิบติัการเพื่อการบริการขนส่งทางอากาศจะประกอบดว้ย 3 หน่วยงานหลกั คือ หน่วยงาน

การปฏิบติัการบิน หน่วยงานการปฏิบัติการภาคพื้น และหน่วยงานการซ่อมบาํรุงอากาศยาน 

เน่ืองจากหน่วยงานทั้งสาม ดาํเนินกิจกรรมหลกัของกระบวนการการให้บริการขนส่งผูโ้ดยสารและ

สินคา้ทางอากาศเชิงพาณิชย ์ซ่ึงเป็นจุดมุ่งหมายหลกัของธุรกิจสายการบิน และเป็นหน่วยงานท่ีมีผล

ต่อความสาํเร็จหรือความลม้เหลวในการส่งมอบคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละบริการใหแ้ก่ลูกคา้ 

  IATA  (2016, p. ORG2) กาํหนดเร่ืองโครงสร้างของผูป้ระกอบการสายการบินว่า 

ผูป้ระกอบการสายการบินตอ้งระบุช่ือผูบ้ริหารระดบัอาวุโสท่านหน่ึง ให้ดาํรงตาํแหน่งผูบ้ริหาร 

ท่ีมีอาํนาจสูงสุด (Accountable Executive; AE) ซ่ึงรับผิดชอบการดาํเนินงานดา้นการบริหารงานของ
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สายการบิน โดยอธิบายเพิ่มเติมว่า ผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุดมีอาํนาจหน้าท่ี ซ่ึงรวมถึงการควบคุม

ด้านการเงิน การตดัสินใจเพื่อกาํหนดนโยบาย การจดัสรรทรัพยากรให้เพียงพอ การแก้ปัญหา 

เร่ืองคุณภาพ ความปลอดภยั ความรักษาความปลอดภยัในการปฏิบติัการ และการจดัองค์ประกอบ

ของระบบการบริหารงานท่ีจาํเป็นและสามารถทาํหนา้ท่ีของมนัไดอ้ยา่งเหมาะสม 

  สรุปความว่า  องค์การต่าง  ๆ  รวมถึงผู ้ประกอบการสายการบินจํา เป็นต้อง 

จดัโครงสร้างการบริหารงานขององค์การ ซ่ึงตอ้งระบุถึง อาํนาจ หน้าท่ี ความรับผิดชอบ และ 

สายการบงัคบับญัชาของตาํแหน่งงานต่าง ๆ เป็นลายลักษณ์อกัษรให้ชัดเจน ทั้งน้ีปริมาณและ 

การจาํแนกตาํแหน่งข้ึนอยู่กบัขนาด ความซบัซ้อน และรูปแบบของการปฏิบติัการบินขององค์การ 

นอกจากน้ี องคก์ารตอ้งแต่งตั้งบุคคลผูมี้ประสบการณ์ และความสามารถเฉพาะทางท่ีเหมาะสม เพื่อ

ดาํรงตาํแหน่งงานแต่ละตาํแหน่ง โดยเฉพาะตาํแหน่งผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุด ซ่ึงองค์การตอ้ง

แต่งตั้งผูบ้ริหารระดบัอาวุโสหน่ึงท่านให้ดาํรงตาํแหน่งน้ี เพื่อเป็นผูรั้บผิดชอบการบริหารงานและ

การดาํเนินงานทั้งมวลขององคก์าร 

  โครงสร้างการบริหารงานของสายการบินแบบเช่าเหมาลาํ มีรูปแบบเฉพาะเป็น

มาตรฐานสากล และจาํเป็นตอ้งผา่นการรับรองจากหน่วยงานกาํกบัดูแลดา้นการบินพลเรือนของรัฐ

ท่ีสายการบินจดทะเบียน องค์ประกอบของโครงสร้างองค์การในด้านการปฏิบติัท่ีสําคญั ได้แก่ 

ผูบ้ริหารท่ีมีอํานาจสูงสุด  ฝ่ายอํานวยการการบินและปฏิบัติการบิน  (Flight operations)  

ฝ่ายซ่อมบาํรุงรักษา (Technical operations) ฝ่ายบริการภาคพื้น (Ground operations) ฝ่ายประกนั

คุณภาพ (Quality assurance) และฝ่ายความปลอดภยัดา้นการบิน (Safety and security) 

 2.3.2กกกระบวนการควบคุมเอกสารก มาตรฐาน ISO 9001: 2008 กาํหนดให้องค์การตอ้ง

ควบคุมเอกสารทั้งหมดท่ีใช้งานในองค์การให้อยู่ในรูปแบบท่ีอ่านได้ง่าย มีการระบุช่ือเอกสาร

ชดัเจน และมีการบ่งช้ีสถานะล่าสุดของเอกสาร มีระเบียบขั้นตอนของการอนุมติัเอกสารก่อนนาํมา

บงัคบัใช ้และการแกไ้ขปรับปรุงเน้ือหาในเอกสาร เอกสารท่ีจาํเป็นต่อการปฏิบติังานตอ้งมีประจาํ

อยู ่ณ จุดใชง้าน และมีวธีิป้องกนัเอกสารฉบบัท่ียกเลิกการใชง้านแลว้ให้ออกจากระบบ การควบคุม

น้ี รวมถึงเอกสารจากภายนอกซ่ึงจาํเป็นต่อการดาํเนินงานขององคก์ารดว้ย นอกจากน้ียงัมีขอ้กาํหนด

ให้องค์การต้องกาํหนดวิธีการจดัเก็บ การป้องกัน และการทาํลายบนัทึก ซ่ึงบนัทึก หมายถึง 

หลักฐานท่ีแสดงให้เห็นว่าการปฏิบัติงานเป็นไปตามระเบียบขั้นตอนและวิธีการท่ีองค์การ 

ไดก้าํหนดไว ้ซ่ึงจาํเป็นตอ้งไดรั้บการควบคุมใหง่้ายต่อการคน้หาและนาํมาใช ้(ISO, 2008a, p. 3) 

  องค์การการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ (2010b, pp. ATT G_1-ATT G_3) วาง

มาตรฐานเร่ืองการควบคุมเอกสารไวใ้น Attachment G วา่ดว้ยเร่ือง ระบบเอกสารเพื่อความปลอดภยั

ดา้นการบิน (Flight safety documents system) ความวา่ ผูป้ระกอบการสายการบินควรตรวจตรา 

การดาํเนินงานระบบเอกสารเพื่อความปลอดภยัด้านการบินของตน เพื่อให้มัน่ใจว่าการใช้งาน
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เอกสารต่าง ๆ ของสายการบินเป็นไปอย่างเหมาะสมและสามารถใช้งานได้จริง ทั้ งน้ีข้ึนอยู่กับ

สภาวะแวดลอ้มของการปฏิบติัการบิน และวถีิการใชง้านเพื่อใหเ้กิดประโยชน์ของบุคลากรซ่ึงแต่ละ

สายการบินมีความแตกต่างกัน การตรวจตราดังกล่าวน้ี หมายรวมถึง การวางระบบรายงาน

ขอ้เสนอแนะ เพื่อให้ไดข้อ้มูลในการพฒันาปรับปรุงระบบเอกสารจากบุคลากรของสายการบิน 

อยา่งเป็นทางการ 

  เอกสารทุกประเภททุกฉบับของผู ้ประกอบการสายการบิน ควรมีมาตรฐาน 

เป็นหน่ึงเดียว ทั้งสํานวนการเขียน การใช้ศพัท์บญัญติั การใชรู้ปภาพและสัญลกัษณ์ การจดัรูปเล่ม  

การจดัเรียงขอ้มูล หน่วยมาตราวดั รหสัหรือคาํยอ่ นอกจากน้ีเอกสารท่ีใชใ้นการปฏิบติัการบินควร 

มีดชันีคาํศพัท์ รวมทั้งคาํอธิบายศพัท์ คาํย่อ และตวัอกัษรย่อท่ีสําคญัและใช้เฉพาะในการปฏิบติั 

การบิน หน้าสารบญัควรอยู่ในหน้าแรก ๆ ของเอกสารแต่ละฉบบั และไม่ควรมีขอ้ย่อยเกินกว่า  

3 ระดบั หน้าท่ีมีขอ้มูลเก่ียวกบัการปฏิบติัในกรณีเหตุการณ์สุดวิสัยและเหตุการณ์ฉุกเฉิน ตอ้งมี 

ท่ีคัน่หนา้ เพื่อใหส้ามารถเปิดหนา้นั้นไดโ้ดยเร็ว (ICAO, 2010b) 

  ผูป้ระกอบการสายการบินควรพฒันาระบบการรวบรวมขอ้มูล การทบทวนขอ้มูล 

และการแจกจ่ายข้อมูล  เ ม่ือมีการเป ล่ียนแปลงภายในองค์การ ( ICAO, 2010b) รวมถึง  

การเปล่ียนแปลงอนัเป็นผลจากการติดตั้งอุปกรณ์ใหม่ การเปล่ียนแปลงท่ีไดรั้บจากประสบการณ์

การปฏิบัติการบิน การเปล่ียนแปลงของนโยบายและระเบียบปฏิบัติงานของผูป้ระกอบการ 

สายการบิน การเปล่ียนแปลงในใบรับรองการเดินอากาศของผูป้ระกอบการสายการบิน และ 

การเปล่ียนแปลงเพื่อคงมาตรฐานการปฏิบติัการบินดว้ยเคร่ืองบินหลายแบบ 

  Stolzer, Halford, and Goglia (2010, pp. 95-96) แสดงลาํดบัชั้นของเอกสารควบคุม

ในระบบการบริหารงานคุณภาพตามภาพท่ี 2.16  

        

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่2.16กกลาํดบัชั้นของเอกสารควบคุมในระบบการบริหารงานคุณภาพ 

(Stolzer, Halford, and Goglia, 2010, p. 96) 
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  จากภาพท่ี 2.16 อธิบายไดว้า่ ลาํดบัชั้นของเอกสารควบคุมในระบบการบริหารงาน

คุณภาพแบ่งออกเป็น 4 ระดบั ไดแ้ก่ 

  เอกสารในลาํดบัชั้นท่ี 1 คือ คาํแถลงนโยบาย (Policy statement) ซ่ึงโดยทัว่ไปจะ

ปรากฏเป็นส่วนนําของคู่มือคุณภาพ คาํแถลงนโยบาย หมายความถึง นโยบายคุณภาพและ

วตัถุประสงคคุ์ณภาพของการบริหารงาน 

  เอกสารในลาํดบัชั้นท่ี 2 ประกอบดว้ย ระเบียบปฏิบติังาน (Procedures) ซ่ึงบางคร้ัง

บนัทึกอยูใ่นคู่มือคุณภาพ แต่ส่วนมากพบวา่ถูกจดัแบ่งตามเน้ือหา แลว้บนัทึกอยูใ่นคู่มือหรือเอกสาร

รูปแบบอ่ืน ๆ ของฝ่ายงานต่าง ๆ ทั่วทั้ งองค์การ อาจกล่าวได้ว่าระเบียบปฏิบัติงานบ่งบอกว่า 

องคก์ารตอ้งดาํเนินธุรกิจอยา่งไร ระเบียบปฏิบติังานท่ีดีตอ้งระบุวา่ใครเป็นผูด้าํเนินการ ดาํเนินการ

อยา่งไร เม่ือไร และท่ีไหน ระเบียบปฏิบติังานควรอา้งอิงไปถึงวธีิปฏิบติังาน (Work instructions) 

  เอกสารในลาํดบัชั้นท่ี 3 คือ วิธีปฏิบติังาน (Work instructions) ซ่ึงช้ีแจงรายละเอียด

จาํเพาะในการลงมือปฏิบติังานจนสาํเร็จสาํหรับงานแต่ละงาน 

  เอกสารในลาํดบัชั้นท่ี 4 คือ บนัทึกคุณภาพ (Quality records) บนัทึกสามารถแสดงผล

แห่งการดาํเนินการตามระบบการบริหารงานคุณภาพ บนัทึกสามารถใช้เป็นหลกัฐานให้องค์การ

สามารถตรวจสอบวา่มีการดาํเนินงานเกิดข้ึนจริงตามท่ีองคก์ารไดก้าํหนดไวห้รือไม่   

  ปัญหาท่ีพบบ่อยเก่ียวกบัการควบคุมเอกสารในระบบการบริหารงานคุณภาพ คือ  

การมีเอกสารมาก และซับซ้อนเกินความจาํเป็น ผูเ้ช่ียวชาญดา้นคุณภาพบางท่านเช่ือว่า องค์การ

สามารถลดเอกสารควบคุมลงได้มากกว่าร้อยละ 50 หากจดัให้เอกสารไม่ซํ้ าซ้อนฟุ่มเฟือย เช่น  

การปรับเปล่ียนนโยบายเร่ืองการใชเ้อกสารหรือแบบฟอร์มท่ีไม่จาํเป็น ลดขั้นตอนในการปฏิบติังาน

ท่ีซับซ้อนไม่ก่อประโยชน์ ลดการใช้คาํฟุ่มเฟือยในเอกสาร รวมทั้งจดัระเบียบเน้ือหาท่ีซํ้ าซ้อนกนั

ระหวา่งคู่มือต่าง ๆ โดยระบุเน้ือหานั้นไวใ้นคู่มือเล่มใดเล่มหน่ึงเพียงเล่มเดียว แลว้ระบุขอ้ความให้

คู่มือเล่มอ่ืน ๆ อา้งอิงมาท่ีคู่มือเล่มนั้น วิธีน้ียงัสามารถลดขอ้ความท่ีอาจขดัแยง้กนัในคู่มือแต่ละเล่ม

ได ้(Stolzer, Halford, and Goglia, 2010, p. 96) 

  Oakland (2014, p. 253) กล่าวถึงการควบคุมเอกสารวา่ องคก์ารตอ้งวางระเบียบ

ขั้นตอนการปฏิบติัในการควบคุมเอกสาร ทั้งเอกสารออกใหม่และเอกสารท่ีมีการแก้ไข รวมทั้ง

เอกสารจากภายนอกองคก์าร ซ่ึงจาํเป็นตอ้งใชใ้นการดาํเนินงานภายใตร้ะบบการบริหารงานคุณภาพ 

องคก์ารตอ้งออกแบบระเบียบขั้นตอนการปฏิบติัเพื่อใหม้ัน่ใจวา่ 

   1) มีการอนุมติัเอกสารต่าง ๆ 

   2) มีการทบทวน และแกไ้ขเอกสารต่าง ๆ ตามช่วงเวลาตามความจาํเป็น 

   3) มีเอกสารท่ีเก่ียวข้องและเป็นฉบบัปัจจุบนั พร้อมใช้งานในทุกจุดท่ี

ดาํเนินกิจกรรมอนัส่งผลต่อการขบัเคล่ือนกระบวนการ 
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   4) มีการกําจัดเอกสารท่ีเลิกใช้งานแล้ว ออกจากทุกจุดท่ีมีการตีพิมพ ์ 

หรือมีการใช้งานเอกสารนั้ นโดยทันที หรือมิฉะนั้ นต้องควบคุมเพื่อป้องกันการนํามาใช ้

โดยรู้เท่าไม่ถึงการณ์ 

   5) มีการบ่งช้ีอย่างเหมาะสมให้ทราบว่าเอกสารฉบบัใดเลิกใช้งานแล้ว  

แต่จาํเป็นตอ้งเก็บไวด้ว้ยเหตุผลทางดา้นกฎหมาย หรือเพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลอา้งอิง 

  เอกสารจะอยูใ่นรูปแบบใดหรือในส่ือใดก็ได ้ทั้งน้ีเอกสารตอ้งอยูใ่นสภาพท่ีอ่านได ้

มีวิธีกาํกับควบคุมเม่ือมีการแก้ไข มีช่ือเอกสารสะดวกต่อการหยิบใช้งาน และมีการเก็บรักษา 

อยา่งเป็นระเบียบ 

  องค์การตอ้งควบคุมบนัทึกดว้ย เน่ืองจากบนัทึกสามารถใช้เป็นหลกัฐานวา่องค์การ

ไดด้าํเนินกิจกรรมต่าง ๆ เป็นไปตามขอ้กาํหนดภายใตร้ะบบการบริหารงานคุณภาพขององค์การ 

บนัทึกจากการดาํเนินงานของผูรั้บช่วงก็ตอ้งถูกควบคุมเช่นกนั การควบคุมดงักล่าว หมายรวมถึง 

การบ่งช้ี การรวบรวม การจดัทาํดชันี การเข้าถึง การจดัเรียง การเก็บรักษา และการกาํจดั ทั้งน้ี

องคก์ารตอ้งกาํหนดระยะเวลาในการเก็บใหก้บับนัทึกแต่ละประเภทดว้ย  

  สมชาย  ชูสกุล (2550, หนา้ 36-37) อธิบายวธีิการควบคุมเอกสาร ไวด้งัน้ี 

  กกกกก1)กกตอ้งทาํโดยผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายเท่านั้น 

  กกกก  2)กกต้องจัดให้มีระบบในเร่ืองการออกเอกสาร การทบทวนเอกสาร  

การรับรองเอกสาร และการแจกจ่ายเอกสาร 

  กกกกก3)กกเอกสารก่อนท่ีจะแจกจ่ายออกไป ตอ้งมีการทบทวน รับรอง อนุมติัโดย 

ผูท่ี้มีสิทธิเท่านั้น 

  กกกกก4)กกเอกสารต่าง ๆ ตอ้งเป็นปัจจุบนัท่ีสุด และตอ้งพร้อมใชง้านทุกเม่ือ 

  กกกกก5)กกตอ้งมีทะเบียนรายช่ือเอกสารหลกั (Master list) ท่ีบ่งบอกถึงสถานภาพ

ปัจจุบนัของเอกสารท่ีใช้อยู่ทุกฉบบั เพื่อป้องกนัการใช้เอกสารท่ีหมดอายุหรือเลิกใช้ไปแลว้ และ

ตอ้งพร้อมท่ีจะยนืยนัไดเ้สมอ 

  กกกกก6)กกตอ้งจดัทาํขั้นตอนการควบคุมเอกสารทั้งหมดและขอ้มูลต่าง ๆ ให้เป็น

ระบบ 

  กกกกก7)กกตอ้งควบคุมเอกสารและขอ้มูลต่าง ๆ ทั้งท่ีอยู่ในรูปแบบ Hard copy 

หรือ Soft file ตลอดจนเอกสารท่ีมาจากภายนอก เช่น มาตรฐานต่าง ๆ 

  กกกกก8)กกเอกสารต่าง ๆ ต้องพร้อมอยู่ในทุก ๆ ท่ีท่ีจาํเป็นต้องใช้เอกสารใน 

การทาํงาน 

  กกกกก9)กกเอกสารท่ีเลิกใช้แล้ว ต้องยกเลิกการใช้ และห้ามใช้โดยทนัที เพื่อ

ป้องกนัความสับสนในการทาํงาน 
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  กกกกก10)กกเอกสารท่ีเลิกใชแ้ลว้ แต่มีความจาํเป็นตอ้งเก็บเพื่อยืนยนั อา้งอิง หรือ

เป็นหลกัฐานทางกฎหมาย ตอ้งบ่งช้ีสถานะการเลิกใชไ้ว ้

  กกกกก11)กกในการเปล่ียนแปลงเอกสารหรือขอ้มูลใด ๆ ตอ้งมีการทบทวนและ

อนุมติัโดยผูมี้สิทธิจากหน่วยงานเดียวกนัหรือแผนกเดียวกนัท่ียกร่างเร่ืองนั้น หรือโดยหน่วยงาน

หรือแผนกงานท่ีมีความรู้ในงานนั้น ๆ หรือผูมี้สิทธิท่ีไดก้าํหนดไวเ้ท่านั้น ตอ้งมีเคร่ืองหมายแสดง

ไวใ้นท่ีท่ีไดมี้การเปล่ียนแปลงในเอกสารใหท้ราบ หรือแนบไวต้ามสมควร 

  กกกกก12)กกการแจกจ่ายเอกสารควบคุมให้กบัผูถื้อครองเอกสาร ตอ้งเป็นไปตาม

ตาํแหน่งท่ีรับผิดชอบการทาํงานท่ีระบุในเอกสารนั้น ๆ และตรงตามรายช่ือตาํแหน่งผูถื้อครอง

เอกสาร ซ่ึงรวบรวมไวใ้นหน่วยงานควบคุมคุณภาพ การแจกจ่ายตอ้งเป็นไปตามลาํดบัขั้นตอน 

  สมาคมการขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ แนะนาํเร่ืองการควบคุมเอกสารของ

ผูป้ระกอบการสายการบิน (IOSA, 2016, หนา้ ORG11-12) มีรายละเอียด ดงัน้ี 

  จุดประสงค์หลักของการควบคุมเอกสาร คือ เพื่อให้มัน่ใจว่ามีเอกสารท่ีจาํเป็น 

ถูกต้อง และเป็นปัจจุบนั พร้อมให้บุคลากรขององค์การใช้งานทุกคร้ังเม่ือตอ้งการ ทั้งน้ีรวมถึง

บุคลากรของหน่วยงานผูรั้บช่วงท่ีองคก์ารจดัจา้งดว้ย 

  ตวัอยา่งของเอกสารท่ีจาํเป็นตอ้งเขา้สู่การควบคุม เช่น คู่มือการปฏิบติังาน เช็คลิสต ์

คู่มือดา้นคุณภาพ คู่มือการฝึกอบรม มาตรฐานของกระบวนการต่าง ๆ คู่มือนโยบาย และระเบียบวิธี

ปฏิบติังานตามมาตรฐาน ทั้งน้ี การควบคุมเอกสาร ประกอบดว้ย 1) การเก็บรักษาเอกสารตน้ฉบบั 

2) การตรวจสอบและอนุมติัก่อนการออกเอกสาร 3) กระบวนการอนุมติัเอกสาร ซ่ึงมีการทบทวน

และการทาํให้เป็นปัจจุบนั 4) การควบคุมรุ่น (Version) ของเอกสาร 5) การบ่งช้ีสถานะของเอกสาร

ฉบบัแกไ้ข 6) การบ่งช้ีและการเก็บรักษาประวติัการแกไ้ขเอกสาร 7) การบ่งช้ีและการเก็บรักษา

ประวัติแหล่งอ้างอิงของข้อมูลท่ีนํามาแก้ไข  8) การแจกจ่ายเอกสารเพื่อให้พร้อมใช้งาน 

ณ จุดปฏิบติังานท่ีจาํเป็นตอ้งใช ้9) การตรวจยืนยนัเอกสารวา่คงอยูใ่นสภาพท่ีสามารถอ่านได ้และ

ทราบได้โดยง่ายว่าเป็นเอกสารอะไร 10) การบ่งช้ี การทาํให้เป็นปัจจุบัน การแจกจ่าย และ 

การเก็บรักษาเอกสารจากหน่วยงานภายนอกองค์การ 11) การบ่งช้ีและการเก็บรักษาเอกสาร 

ท่ีเลิกใชง้านแลว้ 12) การกาํจดัเอกสาร 

  ในขณะท่ี การควบคุมคู่มือปฏิบติังาน ตอ้งประกอบดว้ย 1) การอนุมติัเน้ือหาในคู่มือ

จากบุคคลผูไ้ดรั้บมอบหมายความรับผิดชอบน้ี 2) หนา้ปกมีช่ือของคู่มือท่ีทาํให้ทราบวา่เอกสารน้ี

เก่ียวกบังานฝ่ายไหน และกล่าวถึงเร่ืองอะไร 3) สารบญัท่ีแสดงหัวขอ้ใหญ่และหวัขอ้ย่อยต่าง ๆ 

ในเอกสาร 4) คาํนาํหรือบทนาํกล่าวถึงเน้ือหาคร่าว ๆ ของคู่มือ 5) เลขหวัขอ้สําหรับอา้งอิงเน้ือหา

ต่าง ๆ ในคู่มือ 6) วิธีการแจกจ่ายคู่มือและระบุรายช่ือผูรั้บมอบคู่มือ 7) การระบุอาํนาจรับผิดชอบ 

ในการรับรองคู่มือ 8) หนา้บนัทึกประวติัการแกไ้ขคู่มือ (Record of revisions) ทั้งการแกไ้ขชัว่คราว
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ไม่ 

ใช่ 

ใช่ 

ไม่ 

และการแกไ้ขถาวร 9) รายช่ือเลขหน้าที่มีผลบงัคบัใช้อยู่ของคู่มือ (List of effective pages)  

10) การบ่งช้ีเน้ือหาท่ีมีการแกไ้ขภายในคู่มือ 

  ปรัชญา  ยศวฒันานนท์ (ไม่ระบุปี, หน้า 172) แสดงตัวอย่างผงังานการควบคุม

เอกสารตามภาพท่ี 2.17  

        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

ภาพทีก่2.17กกผงังานการควบคุมเอกสาร (ปรัชญา ยศวฒันานนท,์ ไม่ระบุปี, หนา้ 172) 

 

  จากภาพท่ี 2.17 อธิบายได้ว่า เม่ือฝ่ายงานใดต้องการดาํเนินการเก่ียวกับเอกสาร 

ของตน เช่น การแกไ้ขเอกสาร หรือการออกเอกสารใหม่ ฝ่ายงานนั้นจะตอ้งยื่นใบคาํร้องขอแกไ้ข

เอกสารต่อเจา้หนา้ท่ีควบคุมเอกสาร ถา้เจา้หน้าท่ีควบคุมเอกสารไม่อนุมติั ฝ่ายงานเจา้ของเอกสาร

พิจารณาอนุมติั 

ออกเอกสาร 

ขอดาํเนินการเอกสาร 

รับเอกสาร 

ดาํเนินการกบัเอกสาร

ตามคาํขอ 

แจกจ่าย 

จดัเก็บ 

ประทบัตรา 

พิจารณาอนุมติั 
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ตอ้งกลบัไปทบทวนและยื่นขอใบคาํร้องใหม่  เม่ือเจา้หนา้ท่ีควบคุมเอกสารอนุมติัแลว้ จึงสามารถ

เร่ิมดาํเนินการเก่ียวกบัเอกสารตามใบคาํร้องนั้น เม่ือเสร็จส้ิน ให้ยื่นขออนุมติักบัฝ่ายงานคุณภาพ 

เพื่อนาํเอกสารฉบบัใหม่น้ีมาใช้ในองค์การ ถ้าฝ่ายงานคุณภาพไม่อนุมติั ตอ้งทบทวนและแก้ไข

เอกสารอีกคร้ัง หากฝ่ายงานคุณภาพอนุมติั เจา้หนา้ท่ีควบคุมเอกสารจะประทบัตรา “ตน้ฉบบั” หรือ 

“Original” ลงบนเอกสารต้นฉบบั แล้วจึงทาํสําเนาพร้อมประทบัตรา “เอกสารควบคุม” หรือ 

“Controlled document” และแจกจ่ายให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งตามรายช่ือท่ีกาํหนดไว ้หลงัจากนั้นเจา้หนา้ท่ี

ควบคุมเอกสารจัด เก็บ เอกสารต้นฉบับ  ผู ้ไ ด้ รับ เอก สารฉบับ สํา เนาจัด เ ก็บ เอกสารไ ว ้

ในความรับผดิชอบของตน 

  สรุปไดว้า่ องคก์ารต่าง ๆ รวมถึงผูป้ระกอบการสายการบิน ตอ้งจดัใหมี้กระบวนการ

ควบคุมเอกสาร ทั้งท่ีอยูใ่นรูปแบบ Hard copy หรือ Soft file ตลอดจนเอกสารท่ีมาจากภายนอก ซ่ึง

ถือเป็นกระบวนการท่ีสําคญักระบวนการหน่ึงในระบบการบริหารงานคุณภาพ ซ่ึงมีจุดประสงค์

เพื่อให้มัน่ใจว่าองค์การมีเอกสารและขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง จาํเป็นและเป็นปัจจุบนั พร้อมใช้งานทุกคร้ัง

เม่ือบุคลากรขององคก์าร และบุคลากรของหน่วยงานผูรั้บช่วงท่ีองคก์ารจดัจา้งตอ้งการ 

  องค์ประกอบของการควบคุมเอกสาร ได้แก่  1) การแต่งตั้ งผู ้รับผิดชอบ 

ในการควบคุมเอกสาร และการควบคุมเอกสารตอ้งทาํโดยผูท่ี้ไดรั้บมอบหมายเท่านั้น 2) การบ่งช้ี

เอกสาร การบ่งช้ีประเภทของเอกสาร การบ่งช้ีสถานะของเอกสาร การบ่งช้ีรุ่นของเอกสาร  

3) การกาํหนดให้เอกสารมีมาตรฐานเดียวกนัทัว่ทั้งองคก์าร เช่น การจดัวางรูปเล่ม การจดัเรียงหนา้ 

แบบและขนาดตวัอกัษร การใช้ศพัท์บญัญติั การใช้สัญลกัษณ์และคาํย่อ การใช้หน่วยมาตราวดั  

4) ระเบียบขั้นตอนการปฏิบติัในการออกเอกสาร การแกไ้ขเอกสาร การทบทวนเอกสาร การรับรอง

เอกสาร การแจกจ่ายเอกสาร การเก็บรักษาเอกสาร และการทาํลายเอกสาร 5) การเก็บรักษาประวติั

การแกไ้ขเอกสาร 6) การตรวจยืนยนัเอกสารวา่คงอยูใ่นสภาพท่ีสามารถอ่านได ้เป็นปัจจุบนั และ

พร้อมใชง้าน ณ จุดปฏิบติังานท่ีจาํเป็นตอ้งใชเ้อกสารเพื่ออา้งอิงในการปฏิบติังาน 7) วิธีการป้องกนั

ไม่ใหน้าํเอกสารท่ีเลิกใชง้านแลว้มาใชป้ระกอบการปฏิบติังาน อนัจะส่งผลให้เกิดความสับสนหรือ

ขอ้ผิดพลาดในการดาํเนินงาน หากจาํเป็นตอ้งเก็บไวเ้พื่อใช้อา้งอิง หรือใช้เป็นหลกัฐาน ตอ้งบ่งช้ี

สถานะการเลิกใช้ไวอ้ย่างชัดเจน 8) การจดัทาํทะเบียนรายช่ือเอกสารหลกั (Master list of 

documents) เพื่อให้ทราบจาํนวนเอกสารควบคุมทั้งหมดขององคก์าร และเพื่อบ่งบอกสถานภาพ

ปัจจุบนัของเอกสารแต่ละฉบบั 

 2.3.3กกการกําหนดนโยบายและวัตถุประสงค์คุณภาพขององค์การกก องค์การระหว่าง

ประเทศวา่ดว้ยการมาตรฐาน ระบุว่า นโยบายคุณภาพ (Quality policy) หมายถึง เจตนารมณ์และ 

ทิศทางการดาํเนินงานโดยรวมขององคก์าร ซ่ึงเก่ียวกบัเร่ืองคุณภาพ ตามท่ีผูบ้ริหารสูงสุดไดแ้ถลงไว้

อย่างเป็นทางการ ส่วนคาํว่า วตัถุประสงค์คุณภาพ หมายถึง ส่ิงท่ีแสวงหา หรือส่ิงท่ีเป็นเป้าหมาย  
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อนัเก่ียวกับเร่ืองคุณภาพ การกําหนดนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงค์คุณภาพมีจุดประสงค ์

เพื่อให้เกิดความแน่ชัดเร่ืองทิศทางในการดําเนินงานขององค์การ โดยจะกล่าวถึงผลสําเร็จท่ี 

องคก์ารตั้งเป้าประสงคไ์ว ้และยงัเป็นตวัช่วยให้องคก์ารสามารถจดัสรรทรัพยากรท่ีมี เพื่อให้บรรลุ

เป้าหมายนั้ น นโยบายคุณภาพเป็นกรอบในการกําหนดและทบทวนวัตถุประสงค์คุณภาพ 

วตัถุประสงค์คุณภาพต้องสอดคล้องกับนโยบายคุณภาพ และปณิธานเร่ืองการปรับปรุงพฒันา 

อย่างต่อเน่ืองขององค์การ ผลสําเร็จตามวตัถุประสงค์คุณภาพตอ้งวดัค่าได้ และทาํให้เกิดผลดี 

ต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์ ประสิทธิผลจากการดําเนินงาน และผลกําไร อันจะส่งผลให้เกิด 

ความพึงพอใจ และความเช่ือมัน่ของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสียในลาํดบัต่อไป (ISO, 2005, pp. 2, 8) 

  สมชาย  ชูสกุล (2550, หนา้ 27) อธิบายถึงคาํแถลงนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงค์

คุณภาพ ไวว้่า คาํแถลงนโยบายคุณภาพ หมายถึง ถ้อยคาํท่ีแถลงออกมา ระบุถึงแนวทางและ

เป้าหมาย รวมทั้งพนัธกิจขององค์การทางด้านคุณภาพท่ีได้แถลงออกต่อสาธารณชน หรือลูกคา้  

และบุคลากรภายในองค์การ เพื่อเป็นการบ่งบอกหรือประกาศให้ทราบถึงความมุ่งมัน่ขององค์การ 

ท่ีมีต่อคุณภาพท่ีเกิดจากการดาํเนินการ ส่วนคาํแถลงวตัถุประสงคคุ์ณภาพ หมายถึง ถอ้ยคาํท่ีแถลง

ออกมา ระบุถึงท่ีมาของนโยบายคุณภาพท่ีไดก้าํหนดข้ึนมาวา่ มีจุดมุ่งหมายหรือมีเป้าหมายเพื่ออะไร 

เพื่อใคร อยา่งไร ทาํไม สามารถวดัได ้ประเมินไดช้ดัเจนอยา่งตรงไปตรงมา เช่น เพื่อลดของเสียลง

ร้อยละ 15  เพื่อลดการส่งมอบล่าชา้ลงร้อยละ 10 เพื่อให้ลูกคา้รอไม่เกิน 12 นาที เพื่อเพิ่มผลผลิต 

ร้อยละ 10 ในการกาํหนดวตัถุประสงคคุ์ณภาพ ฝ่ายบริหารตอ้งเขา้ใจถึงความตอ้งการขององคก์าร 

และความต้องการของตลาดในสภาวการณ์ปัจจุบันและอนาคตควบคู่ไปด้วย จึงจะกําหนด

วตัถุประสงค์คุณภาพได้เหมาะสม ซ่ึงต้องมีดัชนีวดัออกมากาํกับ รวมทั้งต้องสอดคล้องไปใน

ทิศทางเดียวกบันโยบายคุณภาพดว้ย  

  นโยบายคุณภาพและวตัถุประสงค์คุณภาพ เป็นส่วนสําคญัท่ีทาํให้พนักงานเขา้มา 

มีส่วนร่วมกับองค์การ Deming ผู ้เ ป็นปรมาจารย์ด้านคุณภาพ เช่ือว่า เจตนารมณ์ท่ีชัดเจน 

มีความสําคัญยิ่งต่อความสําเร็จสูงสุดขององค์การ เจตนารมณ์ดังกล่าวน้ีคือความพยายามให้

พนักงานทุกคนพุ่งเป้าหมายไปท่ีการปรับปรุงพฒันาคุณภาพ เจตนารมณ์อันแน่วแน่ในเร่ือง 

การปรับปรุงพฒันาคุณภาพอยูเ่สมอถือเป็นกระดูกสันหลงัของปรัชญาการบริหารงานตามหลกัการ

ของ Deming และDeming ยงัเช่ือวา่ ผูบ้ริหารองคก์ารตอ้งทาํแถลงการณ์วา่ดว้ยนโยบายคุณภาพและ

วตัถุประสงค์คุณภาพให้เป็นลายลกัษณ์อกัษร เพื่ออธิบายเจตนารมณ์และเป้าประสงค์ขององค์การ 

และเพื่อเป็นหลักฐานแห่งเจตนารมณ์ นโยบายคุณภาพและวตัถุประสงค์คุณภาพช่วยอธิบาย

เป้าหมาย และจุดประสงค์ของระบบการบริหารงาน ให้พนักงานไดท้ราบว่าส่ิงใดบา้งท่ีพนกังาน

ตอ้งทาํงานให้สําเร็จ เม่ือพนักงานทราบว่างานของพวกเขาสามารถช่วยให้องค์การบรรลุผลตาม

นโยบายและวตัถุประสงค์คุณภาพไดอ้ย่างไร พนกังานจะมีส่วนร่วมมากข้ึน องค์การควรส่ือสาร
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นโยบายคุณภาพและวตัถุประสงค์คุณภาพให้พนกังานทุกคนทราบให้บ่อยคร้ังท่ีสุดเท่าท่ีจะทาํได ้

ผา่นทุกช่องทางท่ีหลากหลาย เช่น การปาฐกถานาํเสนอ การประชุมพนกังาน การติดประกาศ และ

การส่งขอ้ความทางจดหมายส่วนตวั (Baranzelli, 2010, หนา้ 57) 

  Juran and Gryna (1988, p. 5_2) บรรยายถึงความจาํเป็นในการบนัทึกนโยบาย

คุณภาพเป็นลายลกัษณ์อกัษรไวว้่า เจา้ของร้านคา้ขนาดเล็กอาจจะมีนโยบายในใจ โดยไม่มีการลง

บนัทึกไวว้า่ เขาจะพยายามไม่ให้มีขอ้บกพร่องในสินคา้ของเขา ชาวเมืองรู้ถึงนโยบายของร้านคา้น้ี

จากการกระทาํของเจา้ของร้าน และช่วยบอกต่อนโยบายของร้านจากปากสู่ปาก แต่เม่ือกิจการ

ขยายตัวข้ึน มีการจ้างผู ้จ ัดการเข้ามาช่วยดูแลงานมากข้ึนๆ ผู ้จ ัดการแต่ละคนต้องตัดสินใจ 

เร่ืองสําคญัต่าง ๆ มากมาย ซ่ึงแนวทางการตดัสินใจมกัเป็นไปคนละทิศคนละทาง พนกังานในร้าน

และลูกคา้ภายนอกไม่รู้วา่ควรคาดหวงัอะไรจากการซ้ือของหรือรับบริการจากร้านคา้น้ี ทางแกไ้ขคือ

ตอ้งบนัทึกนโยบายของร้านเป็นลายลกัษณ์อกัษร และแจกจ่ายหรือติดเป็นประกาศให้ทุกคนได้

เขา้ใจตรงกนั  

  องคก์ารระหวา่งประเทศวา่ดว้ยการมาตรฐาน เสนอแนะแนวทางการกาํหนดนโยบาย

และวตัถุประสงค์คุณภาพเพื่อความสําเร็จท่ีย ัง่ยืนขององค์การไวว้่า ผูบ้ริหารระดบัสูงควรกาํหนด

พนัธกิจ (Mission) วิสัยทศัน์ (Vision) และค่านิยม (Values) ให้องค์การของตน ซ่ึงบุคลากรและ 

ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียขององค์การควรเข้าใจส่ิงเหล่าน้ีอย่างถ่องแท้ รวมทั้ ง ให้การยอมรับและ

สนับสนุนด้วย หลังจากนั้น ผูบ้ริหารระดับสูงควรกาํหนดกลยุทธ์และนโยบายขององค์การให้

ชัดเจน และควรส่ือสารให้พนักงานทุกคนเข้าใจ เน่ืองจากการส่ือสารกลยุทธ์และนโยบาย 

อยา่งมีประสิทธิภาพเป็นส่ิงจาํเป็นต่อความสาํเร็จท่ีย ัง่ยนืขององคก์าร (ISO, 2008b, p. 5) 

  การสร้างกลยุทธ์และนโยบายท่ีมีประสิทธิภาพ เพื่อให้สามารถบรรลุถึงพนัธกิจ 

วสิัยทศัน์ และค่านิยมท่ีตั้งไว ้องคก์ารควรมีกระบวนการดงัต่อไปน้ี (ISO, 2008b, p. 3) 

   1) ตรวจตราและวิเคราะห์ปัจจัยแวดล้อมขององค์การ เป็นประจาํและ

ต่อเน่ือง รวมถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้ สถานการณ์ของการแข่งขนั เทคโนโลยี

หรือวิทยาการท่ีเกิดข้ึนใหม่ ความเปล่ียนแปลงทางการเมือง แนวโน้มทางเศรษฐกิจ หรือปัจจยั 

ดา้นสังคมต่าง ๆ 

   2) ระบุความตอ้งการและความคาดหวงัของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 

   3) ประเมินสมรรถนะของกระบวนการและทรัพยากรท่ีมีอยู ่

   4) ระบุทรัพยากรและวทิยาการท่ีตอ้งการในอนาคต 

   5) ปรับเปล่ียนกลยทุธ์และนโยบายใหเ้ป็นปัจจุบนั 

   6) กําหนดผลลัพธ์ ท่ีจ ํา เ ป็น เพื่ อตอบสนองต่อความต้องการ  และ 

ความคาดหวงัของผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย 
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  การนาํกลยทุธ์และนโยบายไปดาํเนินการเพื่อความสําเร็จอยา่งย ัง่ยืนนั้น องคก์ารควร

มีกระบวนการและหลกัปฏิบติั ดงัน้ี (ISO, 2008b, p. 4) 

   1) แปลงกลยุทธ์และนโยบายให้เป็นวตัถุประสงค์ท่ีสามารถวดัค่าได ้

(Measurable objectives) ใหก้บัหน่วยงานทุกระดบัภายในองคก์าร 

   2) กาํหนดระยะเวลาในการดาํเนินการเพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์แต่ละขอ้ 

รวมทั้งมอบหมายความรับผดิชอบและอาํนาจจดัการในการดาํเนินงาน 

   3) ประเมินความเส่ียงทางกลยุทธ์และกําหนดมาตรการเพื่อรับมือให้

เพียงพอ   

   4) จดัสรรทรัพยากรท่ีจาํเป็นต่อการดาํเนินกิจกรรม 

   5) ลงมือดาํเนินกิจกรรมเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายตามวตัถุประสงคท่ี์ตั้งไว ้

  สมาคมการขนส่งทางอากาศระหว่างประเทศ กาํหนดวา่ ผูป้ระกอบการสายการบิน

ต้องมีนโยบายขององค์การ ซ่ึงแถลงถึงความมุ่งมั่นท่ีจะปรับปรุงพฒันาระบบการบริหารงาน 

อยา่งต่อเน่ือง โดยใหค้าํแนะนาํเพิ่มเติมวา่ นโยบายขององคก์ารควรจะสะทอ้นให้เห็นถึงความมุ่งมัน่

ของผูบ้ริหารระดับสูง ว่าจะมีการตรวจวดัและประเมินอย่างต่อเน่ือง รวมถึงมีการดาํเนินการ

เปล่ียนแปลง เพื่อปรับปรุงพฒันาระบบการบริหารงานและวฒันธรรมองค์การ ขอ้มูลท่ีนาํมาใช้

ปรับปรุงพฒันาอาจจะมาจากภายในและภายนอกองคก์าร ดงันั้นองคก์ารควรจะเฝ้าตรวจตราขอ้มูล

จากทุกแหล่งอยา่งสมํ่าเสมอและเต็มใจ ท่ีจะดาํเนินการเปล่ียนแปลงตามความจาํเป็น เพื่อให้ระบบ

การบริหารงานทนัต่อสถานการณ์ปัจจุบนั รวมทั้งเพื่อให้ระบบการบริหารงานมุ่งความสําคญัไปท่ี

การปรับปรุงพฒันาการดําเนินการด้านคุณภาพ ความปลอดภัย และการรักษาความปลอดภัย  

(IOSA, 2016, p. ORG4) 

  นอกจากน้ี ยงัอธิบายถึง การประชุมทบทวนของฝ่ายบริหารระดับสูง  ว่าเป็น

ส่วนประกอบสําคญัขององคก์ารผูป้ระกอบการสายการบินท่ีมีการจดัการท่ีดี ถือเป็นเคร่ืองมือท่ีทาํ

ใหอ้งคก์ารมีการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง การทบทวนน้ีควรจดัอยา่งเป็นทางการและเป็นประจาํ 

โดยทัว่ไปควรจดัข้ึนปีละคร้ังหรือมากกว่านั้น เพื่อให้เกิดประสิทธิผลท่ีดี ดงันั้น คู่มือมาตรฐาน 

IOSA Standards Manual จึงวางขอ้กาํหนดว่า ผูป้ระกอบการสายการบินตอ้งมีกระบวนการจดั

ประชุมทบทวนระบบการบริหารงานเป็นระยะ แต่ตอ้งไม่นานเกินกวา่ปีละคร้ัง ทั้งน้ีเพื่อให้แน่ใจวา่

การบริหารและการควบคุมงานมีความเหมาะสมเพียงพอและมีประสิทธิภาพ การทบทวนดงักล่าวน้ี

ตอ้งรวมถึงการประเมินโอกาสในการปรับปรุงพฒันา และความตอ้งการในการเปล่ียนแปลงระบบ

การบริหารงาน ซ่ึงประกอบด้วย โครงสร้างองค์การ ว ัตถุประสงค์ด้านความปลอดภัย  

สายการรายงาน อาํนาจหน้าท่ี ความรับผิดชอบ นโยบาย กระบวนการ ระเบียบวิธีปฏิบติัต่าง ๆ  

การจดัสรรทรัพยากร และความจาํเป็นดา้นการฝึกอบรม (IOSA, 2016, p. ORG7) 
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  หัวข้อการประชุมทบทวนตามปกติควรจะบรรจุ เ ร่ือง  การประเมินระบบ 

การบริหารงานเพื่อให้แน่ใจวา่องคป์ระกอบต่าง ๆ ของระบบสามารถทาํงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิผล

และส่งผลให้เกิดผลลพัธ์ตามความตอ้งการอนัสอดคล้องกบัวตัถุประสงค์ท่ีตั้ งไว ้ข้อมูลนําเข้า

สําหรับกระบวนการจดัประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารระดบัสูง โดยปกติประกอบดว้ย  1) ผลจาก 

การตรวจสอบคุณภาพ  (Audits) 2) ข้อบกพร่องท่ีพบจากการตรวจงานและการสอบสวน  

3) ผลตอบรับหรือขอ้เสนอแนะจากการดาํเนินงาน 4) รายงานอุบติัการณ์ต่าง ๆ 5) การเปล่ียนแปลง

กฎขอ้บงัคบัและนโยบายรัฐดา้นการบินพลเรือน 6) กระบวนการการดาํเนินงานและความสอดคลอ้ง

ของการดาํเนินงานต่อขอ้กาํหนดต่าง ๆ 7) สถานะของการดาํเนินการแกไ้ขและป้องกนัขอ้บกพร่อง 

8) ผลของการลงมือปฏิบัติงานหรือผลของการซ้อมตามแผนการรับมือสถานการณ์ฉุกเฉิน  

9) ติดตามผลการดาํเนินงานจากการทบทวนโดยฝ่ายบริหารระดบัสูงคร้ังท่ีผา่นมา 10) ผลตอบรับ

และขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัการปรับปรุงพฒันาระบบการบริหารงาน และ 11) การละเมิดกฎขอ้บงัคบั  

(IOSA, 2016, p.  ORG8) 

  ส่ิงท่ีไดจ้ากกระบวนการประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารระดบัสูง โดยปกตินั้น คือ 

การตดัสินใจ และการดาํเนินการในเร่ืองต่าง ๆ ซ่ึงรวมถึง 1) การปรับปรุงพฒันากระบวนการต่าง ๆ 

ในระบบการบริหารงาน 2) ขอ้กาํหนดเร่ืองความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภยั และ  

3) ทรัพยากรท่ีจาํเป็น (IOSA, 2016, p. ORG8) 

  สรุปไดว้า่ ผูบ้ริหารสูงสุดขององคก์ารทุกประเภท รวมทั้งผูป้ระกอบการสายการบิน

ตอ้งกาํหนดนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงค์คุณภาพขององค์การอย่างเป็นทางการ ซ่ึงถือเป็น

ส่วนประกอบสําคญัของระบบการบริหารงานคุณภาพ มีจุดประสงค์เพื่อให้การดาํเนินงานไปสู่

เป้าหมายขององคก์ารมีทิศทางท่ีชดัเจน ซ่ึงทาํให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้และความเช่ือมัน่ของ 

ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียในทา้ยท่ีสุด นโยบายคุณภาพเป็นกรอบในการกาํหนดวตัถุประสงค์คุณภาพ 

ในขณะท่ีวตัถุประสงคคุ์ณภาพตอ้งถูกกาํหนดให้สอดคลอ้งกบันโยบายคุณภาพและสามารถวดัค่า

ได ้นโยบายคุณภาพและวตัถุประสงคคุ์ณภาพตอ้งบนัทึกเป็นลายลกัษณ์อกัษร เพื่อเป็นหลกัฐานแห่ง

ความมุ่งมัน่ของผูบ้ริหารระดบัสูง และตอ้งส่ือสารให้ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสีย พนักงานทุกคนในทุก

ระดับชั้น ลูกค้า ผูจ้ดัหา/ผูรั้บช่วง ตลอดถึงสาธารณชนได้รับทราบ วตัถุประสงค์คุณภาพของ

องคก์ารควรถูกแปลงใหเ้ป็นวตัถุประสงคคุ์ณภาพสําหรับหน่วยงานยอ่ยระดบัต่างๆ ภายในองคก์าร 

เพื่อให้พนักงานมีเป้าหมายในการดาํเนินงานให้สําเร็จในหน่วยงานท่ีตนสังกดั ซ่ึงจะส่งผลไปสู่

ความสาํเร็จในเป้าหมายใหญ่ขององคก์าร 

  การประชุมทบทวนของฝ่ายบริหารระดบัสูง  เป็นเคร่ืองมือสําคญัท่ีทาํให้องคก์ารมี 

การปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง การทบทวนน้ีควรจดัข้ึนปีละคร้ังหรือมากกวา่นั้น องคก์ารควรเฝ้า 
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ตรวจตราข้อมูลจากทุกแหล่ง ทั้งจากภายในและภายนอกองค์การ แล้วใช้เป็นข้อมูลนําเข้าใน 

การประชุมทบทวนของผูบ้ริหารระดบัสูง 

  หลังจากการประชุมทบทวน ผู ้บริหารระดับสูงจะทราบถึงความจํา เป็นใน 

การปรับเปล่ียนนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงค์คุณภาพขององค์การ และสามารถตดัสินใจถึง

แนวทางในการเปล่ียนแปลง ทาํให้นโยบายคุณภาพและวตัถุประสงค์คุณภาพขององค์การเป็น

ปัจจุบันอยู่เสมอ และสอดคล้องตามหลักการการปรับปรุงพัฒนาอย่างต่อเน่ืองของระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ 

 2.3.4กกการบริหารทรัพยากรกกองค์การระหว่างประเทศว่าด้วยการมาตรฐานให ้

แนวทางการบริหารงานดา้นทรัพยากรเพื่อความสําเร็จท่ีย ัง่ยืนขององคก์ารไวใ้น ISO 9004: 2009 

(ISO, 2008b, p. 5) ดงัน้ี 
  องค์การควรรู้ชัดเจนว่า มีทรัพยากรภายในและภายนอกองค์การอะไรบ้าง 

ท่ีจาํเป็นตอ้งมีเพื่อความสาํเร็จตามเป้าหมายระยะสั้น และเป้าหมายระยะยาว ตามท่ีองคก์ารไดว้างไว ้

และจาํเป็นต้องมีกระบวนการเพื่อการจดัหา การจดัสรร การตรวจตรา การประเมิน การใช้งาน 

เต็มความสามารถ การคงรักษา และการปกป้องทรัพยากรต่าง ๆ อนัจะส่งผลให้สามารถใช้งาน

ทรัพยากรเหล่านั้นไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
  เพื่อให้มัน่ใจถึงความพอเพียงของทรัพยากรสําหรับกิจกรรมท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต 

องค์การควรประเมินความเส่ียงเร่ืองความขาดแคลนของทรัพยากรท่ีอาจจะเป็นไปได้ และ 

ควรตรวจตราการใชง้านทรัพยากรอยา่งต่อเน่ือง เพื่อมองหาโอกาสเพิ่มเติมในการใชง้านทรัพยากร

ให้เต็มศกัยภาพ ในขณะเดียวกนั องค์การควรทาํวิจยัเพื่อศึกษาทรัพยากรและเทคโนโลยีใหม่ ๆ 

รวมทั้ง วธีิเพิ่มประสิทธิภาพของกระบานการต่าง ๆ 
  องคก์ารควรทบทวนตามวาระว่าทรัพยากรท่ีมีนั้น เพียงพอและเหมาะสมต่อการใช้

งานหรือไม่ ทั้งน้ีรวมถึงทรัพยากรจากการจดัจา้งภายนอกองค์การด้วย โดยตอ้งมีการดาํเนินการ

แก้ไขตามความจําเป็น ผลจากการทบทวนน้ีควรใช้เป็นข้อมูลนําเข้าเพื่อปรับเปล่ียนกลยุทธ์ 

เป้าหมาย และแผนงานขององคก์าร 
  บุคลากร คือ ทรัพยากรท่ีสําคัญและมีค่าท่ีสุดขององค์การ หากสามารถทาํให้

บุคลากรหรือพนกังานร่วมมือกบัองคก์ารอยา่งเตม็ท่ี จะยกระดบัความสามารถของบุคลากรเหล่านั้น 

อนัจะเป็นประโยชน์แก่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ผูบ้ริหารระดบัสูงควรใช้ภาวะความเป็นผูน้าํทาํให้เกิด

วิสัยทศัน์ส่วนรวม และสภาพแวดล้อมภายในองค์การ ซ่ึงพนักงานสามารถเข้าร่วมอย่างเต็มท่ี 

เพื่อใหอ้งคก์ารบรรลุเป้าหมายท่ีวางไวไ้ด ้
  เ น่ืองจากบุคลากร  คือ  ทรัพยากรท่ีมีค่ า ท่ี สุด  และต้องให้ความใส่ใจ ท่ี สุด  

จึงจําเป็นต้องสร้างสภาพแวดล้อมในการทํางานท่ีช่วยส่งเสริมการเจริญเติบโต การเรียนรู้  
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การถ่ายโอนองค์ความรู้ และการทาํงานร่วมกนั องค์การควรทาํให้พนักงานตระหนักว่าบทบาท

หนา้ท่ี และความสนบัสนุนของพวกเขามีความสาํคญัต่อองคก์าร องคก์ารควรสร้างกระบวนการเพื่อ

มอบอาํนาจใหพ้นกังานสามารถทาํหนา้ท่ีดงัต่อไปน้ี (ISO, 2008b, p. 6) 
   1) ป รั บ ก ล ยุ ท ธ์ แ ล ะ วัต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ / เ ป้ า หม า ย ข อ ง อง ค์ก า รม า เ ป็ น

วตัถุประสงค์/เป้าหมายในตาํแหน่งของตนเอง และนํามาวางแผนการทาํงานเพื่อให้บรรลุตาม

วตัถุประสงค/์เป้าหมาย 

   2) ทราบถึงขอ้จาํกดัท่ีมีผลต่อความสามารถของตน 

   3) รับผดิชอบและรู้สึกเป็นเจา้ของต่อหนา้ท่ีในการแกไ้ขปัญหา 

   4) ประเมินความสามารถส่วนบุคคลกับว ัตถุประสงค์/เป้าหมายของ

ตาํแหน่งงาน 

   5) มองหาโอกาสเพื่อเพิ่มสมรรถนะและประสบการณ์ของพนกังาน 

   6) ส่งเสริมการทาํงานร่วมกนัระหวา่งพนกังาน 

   7) แบ่งปันข้อมูล ความรู้ และประสบการณ์กับพนักงานอ่ืน ๆ ภายใน

องคก์าร 

  องคก์ารควรมี “แผนการพฒันาบุคลากร” และกระบวนการท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงจะช่วยให้

สามารถระบุสมรรถนะของบุคลากรท่ีตอ้งการ และวิธีการปรับปรุงพฒันาสมรรถนะ ตามขั้นตอน

ต่อไปน้ี (ISO, 2008b, p. 7) 
   1) ระบุสมรรถนะส่วนบุคคลและด้านอาชีพท่ีองค์การต้องการใน 

การดาํเนินการทั้งระยะสั้นและระยะยาว โดยให้สอดคลอ้งกบัภารกิจ วิสัยทศัน์ กลยุทธ์ นโยบาย 

และวตัถุประสงค/์เป้าหมายขององคก์าร 

   2) ระบุสมรรถนะท่ีมีอยู่ในองค์การ และเปรียบเทียบกับสมรรถนะท่ี

ตอ้งการในปัจจุบนั รวมทั้งสมรรถนะท่ีอาจจะตอ้งการในอนาคต 

   3) ดําเนินการพัฒนาสมรรถนะและจัดหาพนักงาน เพื่อปิดช่องว่าง 

ความแตกต่างของสมรรถนะท่ีมีอยูแ่ละท่ีองคก์ารตอ้งการ 

   4) ทบทวนและประเมินว่าการดําเนินการพัฒนาและจัดหาดังกล่าวมี

ประสิทธิภาพหรือไม่ 

   5) คงรักษาไวซ่ึ้งพนกังานท่ีมีสมรรถนะตามท่ีองคก์ารตอ้งการ 

  องคก์ารควรสร้างแรงจูงใจให้พนกังานตระหนกัถึงความสําคญัในความรับผิดชอบ 

และกิจกรรมหน้าท่ีของตน ซ่ึงก่อให้เกิดประโยชน์ต่อลูกคา้และผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย ทั้งน้ีองค์การ

ควรพิจารณาใหด้าํเนินการ ดงัตวัอยา่งต่อไปน้ี (ISO, 2008b, p. 7) 
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  กก 1)กกพฒันากระบวนการเพื่อแบ่งปันขอ้มูลความรู้และการใช้ประโยชน์จาก

สมรรถนะของพนกังาน เช่น สร้างช่องทางการรวบรวมความคิดเห็นเพื่อการพฒันา 

   2)กกเสนอระบบการช่ืนชมและใหร้างวลั 

   3)กกมีแผนการเติบโตของอาชีพการงาน เพื่อส่งเสริมการพฒันาบุคลากร 

   4)กกทบทวนระดับความพึงพอใจ ความต้องการ และความคาดหวงัของ

พนกังานอยา่งต่อเน่ือง 

   5)กกมอบโอกาสให้พนกังานโดยการสอนงานแบบพี่เล้ียง (Mentoring) และ

แบบประกบฝึกส่วนตวั (Coaching) 

  นอกจากการบริหารจดัการดา้นทรัพยากรบุคคล ISO 9004: 2009 ยงัให้แนวทางให้

การบริหารจดัการทรัพยากรด้านอ่ืน ๆ อีก เช่น การเงิน ผูจ้ดัหาและหุ้นส่วน โครงสร้างพื้นฐาน 

สภาพแวดลอ้มในการทาํงาน ขอ้มูลความรู้และเทคโนโลย ีทรัพยากรทางธรรมชาติ 

  สมาคมการขนส่งทางอากาศระหวา่งประเทศ กาํหนดเร่ืองการบริหารดา้นทรัพยากร

ว่า ผูป้ระกอบการสายการบินต้องมัน่ใจว่ามี ส่ิงอาํนวยความสะดวก พื้นท่ีทาํงาน อุปกรณ์ และ 

งานบริการสนบัสนุนต่าง ๆ  รวมทั้ง สภาพแวดลอ้มในการทาํงาน ซ่ึงจาํเป็นต่อการดาํเนินงานให้

เป็นไปตามขอ้กาํหนดดา้นความปลอดภยัและการรักษาความปลอดภยั (IATA, 2016, p. 9) และให้

แนวทางในการดาํเนินงานเพิ่มเติมว่า ระบบการบริหารงานขององค์การควรระบุผ่านนโยบาย  

การประเมินความเส่ียง การประชุมทบทวนของผูบ้ริหาร หรือช่องทางอ่ืน ๆ ให้ชดัเจนถึงทรัพยากร

และโครงสร้างพื้นฐานท่ีจาํเป็นต่อการดาํเนินงานบริการขนส่งทางอากาศท่ีปลอดภยัวา่มีอะไรบา้ง 

โดยให้รวมถึง ส่ิงอาํนวยความสะดวก งานบริการและอุปกรณ์ซ่ึงสนบัสนุนงานปฏิบติัการบินและ

การซ่อมบาํรุงอากาศยาน เช่น อาคาร พื้นท่ีทาํงาน และสาธารณูปโภคท่ีเก่ียวข้อง ส่ิงอาํนวย 

ความสะดวกสาํหรับพนกังาน อุปกรณ์สนบัสนุนต่าง ๆ รวมถึง เคร่ืองมือ เคหะภณัฑ์ และโปรแกรม

คอมพิวเตอร์ (Hardware and software) งานบริการสนบัสนุนต่าง ๆ รวมถึง บริการขนส่ง บริการ 

การส่ือสาร (IATA, 2016, p. 9) 

  นอกจากน้ี สภาพแวดล้อมในการทํางานต้องเหมาะสม  และเอ้ือกับลักษณะ 

ทางกายภาพของมนุษย ์และหลกัการมนุษยปัจจยั (Human factors) โดยให้พิจารณาหัวขอ้ต่างๆ 

ได้แก่ กฎระเบียบและคาํแนะนําด้านความปลอดภยั และให้รวมถึง การใช้อุปกรณ์ป้องกันภัย  

สถานท่ีตั้งของพื้นท่ีทาํงาน อุณหภูมิ ความช้ืน แสงสว่าง การระบายอากาศ ในพื้นท่ีทาํงาน และ

ความสะอาด เสียงรบกวน หรือมลภาวะ (IATA, 2016 หนา้ 9) 

  สรุปความไดว้า่ องคก์ารต่าง ๆ รวมถึงผูป้ระกอบการสายการบินตอ้งมีกระบวนการ

บริหารทรัพยากร อนัเป็นส่วนประกอบสําคญัของระบบการบริหารงานคุณภาพ โดยตอ้งกาํหนด

และจดัสรรทรัพยากรท่ีจาํเป็นให้เหมาะสม และพอเพียงต่อการดาํเนินงานให้สําเร็จตามเป้าหมาย
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ระยะสั้น และเป้าหมายระยะยาวท่ีตั้งไว ้ทรัพยากรนั้นหมายรวมถึง โครงสร้างพื้นฐาน ส่ิงอาํนวย

ความสะดวก พื้นท่ีทาํงาน อุปกรณ์ สภาพแวดล้อมในการทาํงาน งานบริการสนับสนุนต่าง ๆ 

การเงิน ข้อมูลความรู้ เทคโนโลยี และท่ีสําคญัท่ีสุด คือ ทรัพยากรบุคคล องค์การต้องกาํหนด

ความสามารถของบุคลากรท่ีตอ้งการ แผนการพฒันาสมรรถนะ และสร้างจิตสํานึกให้พนกังานมี

ความรับผดิชอบต่อองคก์าร 

  กระบวนการบริหารทรัพยากร  เ ร่ิมตั้ งแ ต่  การระบุทรัพยากรท่ีจํา เ ป็นต่อ 

การดาํเนินงาน อนัเป็นผลสรุปจากการประชุมทบทวนของฝ่ายบริหารระดบัสูง องคก์ารควรสํารวจ

ทรัพยากรท่ีมีอยู่ จ ัดสรร จัดหา และคงรักษาไว ้เพื่อให้สามารถใช้งานทรัพยากรเหล่านั้ นได ้

อยา่งมีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลสูงสุด นอกจากน้ี องคก์ารควรตรวจตรา ประเมิน และทบทวน

ทรัพยากรท่ีมีตามวาระ ซ่ึงผลจากการทบทวนน้ี  สามารถใช้เป็นข้อมูลนําเข้า เพื่อนําไปสู่ 

การพิจารณาปรับเปล่ียนกลยทุธ์ เป้าหมาย และแผนงานขององคก์าร 

 2.3.5กกการได้มาซ่ึงผลิตภัณฑ์หรือบริการกกOakland (2014, pp. 254-255) อธิบายเร่ือง 

การไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑ์หรือบริการไวว้า่ องคก์ารตอ้งกาํหนดกระบวนการซ่ึงแปลงขอ้กาํหนดของ

ลูกคา้เป็นความพึงพอใจของลูกคา้ โดยการมอบผลิตภณัฑ์และ/หรือบริการให้ตามความประสงค์

ของลูกคา้ องคก์ารตอ้งกาํหนด วางแผน และควบคุมลาํดบัขั้นตอนของกระบวนการและปฏิสัมพนัธ์

ของแต่ละกระบวนการ เพื่อให้มัน่ใจว่ากระบวนการต่าง ๆ ดาํเนินไปอย่างมีประสิทธิผล องค์การ

จาํเป็นตอ้งมอบหมายความรับผิดชอบในการดาํเนินกิจกรรม และการตรวจตราผลิตภณัฑ์/บริการ 

เพื่อใหก้ระบวนการสามารถดาํเนินไปได ้

  กระบวนการต่าง ๆ นั้นจาํเป็นอยา่งยิง่ท่ีตอ้งดาํเนินไปภายใตเ้ง่ือนไขซ่ึงมีการควบคุม

ไวอ้ยา่งดี และตอ้งก่อใหเ้กิดผลซ่ึงสอดคลอ้งกบันโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพขององคก์าร 

  หน่ึงในกระบวนการแรกท่ีองคก์ารตอ้งกาํหนด คือ กระบวนการระบุขอ้กาํหนดของ

ลูกคา้ ทั้งของลูกคา้ภายในและลูกคา้ภายนอก ทั้งของลูกคา้ผูรั้บมอบผลิตภณัฑ์/บริการมือแรกจาก

องค์การ (Immediate customer) และผูใ้ช้ผลิตภณัฑ์/บริการจริง (End-user customer) ซ่ึงตอ้ง

พิจารณาถึง 1) ขอ้กาํหนดดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ซ่ึงลูกคา้ระบุเจาะจง 2) ขอ้กาํหนดท่ีลูกคา้ไม่ได้

ระบุเจาะจง แต่จํา เป็นต้องมีเพื่อประโยชน์ในการใช้งานผลิตภัณฑ์/บริการ  3) ข้อผูกพัน 

ด้านกฎระเบียบและกฎขอ้บงัคบัทางกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์/บริการ 4) ขอ้กาํหนดอ่ืน 

จากลูกคา้ เช่น การหาผลิตภณัฑ/์บริการใชไ้ดง่้าย การจดัส่ง และบริการสนบัสนุนต่าง ๆ 

  องค์การต้องวินิจฉัยทบทวนข้อกาํหนดของลูกค้าท่ีสามารถระบุเจาะจงได้ ก่อน

ดาํเนินการใด ๆ ในเชิงผูกมดัตกลงรับจดัหาผลิตภณัฑ์/บริการให้แก่ลูกคา้ เช่น การยื่นเสนอราคา 

การตกลงเซ็นสัญญา หรือรับคาํสั่งซ้ือ องค์การควรแน่ใจก่อนว่า 1) ข้อกําหนดของลูกค้ามี

รายละเอียดระบุชดัเจนเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์/บริการท่ีตอ้งการ 2) ขอ้กาํหนดเก่ียวกบัคาํสั่งซ้ือไดรั้บ 
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แจง้สถานะและชัว่โมงบินรวม 

การยืนยนัก่อนการยินยอมตกลงรับจัดหาผลิตภณัฑ์/บริการ โดยเฉพาะในกรณีท่ีลูกค้าไม่ได ้

วางข้อกําหนดเป็นลายลักษณ์อกัษร 3) สัญญาหรือข้อกาํหนดเก่ียวกับคาํสั่งซ้ือ ซ่ึงแตกต่างไป 

จากใบเสนอราคาขององคก์ารตอ้งไดรั้บการแกไ้ขหาขอ้สรุปให้แน่ชดัก่อน 

  สัญญาหรือคาํสั่งซ้ือจากลูกคา้สามารถถูกปรับเปล่ียนแกไ้ข ซ่ึงองคก์ารตอ้งทบทวน

ขอ้ผูกพนัการตกลงรับจดัหาผลิตภณัฑ์/บริการให้แก่ลูกคา้ รวมทั้งสัญญาหรือคาํสั่งซ้ือฉบบัแกไ้ข 

ทุกคร้ัง เพื่อใหม้ัน่ใจวา่องคก์ารมีความสามารถจะทาํตามขอ้ตกลงนั้นได ้

  องค์การท่ีประสบความสําเร็จ ต้องส่ือสารและประสานงานกับลูกค้าให้เกิด

ประสิทธิผล โดยเฉพาะเร่ือง 1) ข้อมูลเก่ียวกับผลิตภัณฑ์และ/หรือบริการ 2) การจัดการกับ 

การเสนอขายและคาํสั่งซ้ือ รวมทั้ง เม่ือมีการแก้ไข 3) ข้อร้องเรียนจากลูกค้า และรายงานอ่ืน 

ท่ีเก่ียวกบัความไม่สอดคล้องต่อขอ้กาํหนด 4) กระบวนการเรียกคืนผลิตภณัฑ์ ในกรณีผลิตภณัฑ ์

ไม่ตรงต่อขอ้กาํหนด 5) ผลตอบรับจากลูกคา้เก่ียวกบัความสอดคลอ้งต่อขอ้กาํหนดของผลิตภณัฑ์/

บริการ 

  สัมฤทธ์ิ  รัตนจีนะ (2552, หน้า 75-78) นําเสนอขั้ นตอนการเตรียมการก่อน 

ทาํการปฏิบติัการเพื่อให้บริการลูกค้าของผูป้ระกอบการสายการบินแบบเช่าเหมาลาํ ดังแสดง 

ในภาพท่ี 2.18  

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

ภาพทีก่2.18กกขั้นตอนเตรียมการก่อนทาํการปฏิบติัการเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ 

                                           (สัมฤทธ์ิ  รัตนจีนะ,  2552, หนา้ 75) 

ฝ่ายการตลาดรับการวา่จา้ง/

คาํนวณราคาและแจง้ลูกคา้ 

ฝ่ายอาํนวยการบิน 

ลูกคา้ 

ฝ่ายปฏิบติัการบิน ฝ่ายซ่อมบาํรุงฯ ฝ่ายบริการภาคพ้ืน 

พร้อมใหก้ารบริการ 
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  จากภาพท่ี 2.18 อธิบายไดว้า่ ขั้นตอนเตรียมการก่อนทาํการปฏิบติัการเพื่อให้บริการ

ลูกคา้ มีดงัน้ี 

1) ฝ่ายการตลาดจัดส่งกําหนดการเดินทาง จุดหมายปลายทาง จาํนวน

ผูโ้ดยสาร และ/หรือพสัดุ ใหฝ่้ายอาํนวยการบิน เม่ือไดรั้บการวา่จา้งจากลูกคา้ 

2) ฝ่ายอํานวยการบินแจ้งข้อมูลให้ฝ่ายปฏิบัติการบิน ฝ่ายซ่อมบํารุง 

อากาศยาน และฝ่ายปฏิบติัการภาคพื้น เพื่อรับทราบและดาํเนินการต่อไป 

3) ฝ่ายปฏิบัติการบินตรวจสอบเส้นทางการบิน สนามบินปลายทาง  

สภาพอากาศ และจัดเตรียมเอกสารในการปฏิบัติการบิน คิดจาํนวนชั่วโมงบินรวม ทั้ งขาไป 

และขากลบั และรายงานค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ (ถา้มี) 

4) ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยานจดัเตรียมอากาศยานให้พร้อมสําหรับการบิน 

ในการให้บริการ เช่น ในกรณีการให้บริการขนส่งสินคา้ สัมภาระ หรือเพื่อขนถ่ายผูป่้วย และตอ้ง

จดัเตรียมรูปแบบของพื้นท่ีในหอ้งโดยสาร รวมทั้งรายงานค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ (ถา้มี) 

5) ฝ่ายปฏิบติัการภาคพื้นตรวจสอบยานพาหนะในการขนถ่ายผูโ้ดยสาร 

หรือสินคา้ หรือพสัดุภณัฑ ์และจดัเตรียมเอกสารการเขา้-ออกจากสนามบินใหก้บัผูโ้ดยสาร 

6) ฝ่ายอาํนวยการบินรวบรวมข้อมูล รวมถึงจาํนวนชั่วโมงบินทั้ งหมด 

ค่าใชจ่้าย และค่าธรรมเนียมต่าง ๆ และแจง้ใหฝ่้ายการตลาดรับทราบ 

7) ฝ่ายการตลาดกําหนดราคาค่าบริการแจ้งให้ลูกค้าทราบ เพื่อตกลง 

ทาํสัญญาการวา่จา้ง และการวางเงินมดัจาํ 

  ส่วนขั้นตอนการปฏิบติัการ เพื่อให้บริการลูกคา้ของสายการบินแบบเช่าเหมาลาํ 

แสดงในภาพท่ี 2.19  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่2.19กกขั้นตอนการปฏิบติัการเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ (สัมฤทธ์ิ  รัตนจีนะ, 2552, หนา้ 77) 

ลูกคา้ 

ฝ่ายอาํนวยการบิน 

ฝ่ายซ่อมบาํรุงฯ ฝ่ายปฏิบติัการบิน 

 

ฝ่ายบริการภาคพ้ืน 

ใหก้ารบริการ 
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  จากภาพท่ี 2.19 อธิบายไดว้า่ ขั้นตอนการปฏิบติัการเพื่อใหบ้ริการลูกคา้ มีดงัน้ี 

1) ฝ่ายอาํนวยการบินจดัส่งแผนการบิน เอกสารดา้นพิธีการบิน จดัเตรียม

ข่าวอากาศและข่าวการบินให้กบัฝ่ายปฏิบติัการบิน จ่ายค่าธรรมเนียม การจอดพกัแรมอากาศยาน 

ค่าธรรมเนียมสนามบินข้ึน-ลง และค่าธรรมเนียมการบริการวทิยนุาํร่องจราจรทางอากาศ 

2) ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยานจดัเตรียมอากาศยานใหพ้ร้อมทาํการบิน 

3) ฝ่ายปฏิบัติการบินจัดเตรียมเอกสารประกอบการบิน และตรวจสอบ 

ความพร้อมของอากาศยาน 

4) ฝ่ า ย ป ฏิ บั ติ ก า ร ภ า ค พื้ น เ ต รี ย ม รั บ ลู ก ค้ า  แ ล ะ เ ต รี ย ม เ อ ก ส า ร 

ดา้นการเดินทางและจ่ายค่าธรรมเนียมการใช้อาคารสนามบินของผูโ้ดยสาร และขนถ่ายผูโ้ดยสาร 

สินคา้หรือสัมภาระ จากอาคารผูโ้ดยสารไปยงัอากาศยาน 

5) ฝ่ายปฏิบติัการบินให้บริการการขนส่งผูโ้ดยสาร สินค้าหรือสัมภาระ  

ดว้ยความสะดวกสบาย รวดเร็ว และโดยสวสัดิภาพ 

  สรุปได้ว่า องค์การต่าง ๆ รวมถึงผูป้ระกอบการสายการบิน จาํเป็นต้องจดัให้มี

กระบวนการการได้มาซ่ึงผลิตภัณฑ์หรือบริการ  อันเป็นส่วนประกอบสําคัญของระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ โดยเร่ิมตน้จากขอ้กาํหนดของลูกคา้ แลว้แปลงเป็นความพึงพอใจของลูกคา้ 

โดยการมอบผลิตภณัฑ์และ/หรือบริการตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ องคก์ารตอ้งระบุขอ้กาํหนดของลูกคา้ 

ทั้ งของลูกค้าภายในและลูกค้าภายนอกให้ได้ ผนวกด้วยข้อกําหนดท่ีลูกค้าไม่ได้แจ้งเจาะจง  

แต่จาํเป็นต้องมีเพื่อประโยชน์ในการใช้งานผลิตภณัฑ์/บริการ รวมทั้งข้อผูกพนัด้านมาตรฐาน

อุตสาหกรรม และกฎขอ้บงัคบัทางกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ/์บริการ 

  องคก์ารตอ้งส่งต่อขอ้กาํหนดของลูกคา้ให้ทุกหน่วยงานภายในองค์การไดรั้บทราบ 

เพื่อประเมินความสามารถในการตอบสนองความต้องการของลูกค้า รวมทั้ งต้องส่ือสารและ

ประสานงานกบัทั้งลูกคา้ภายนอก และหน่วยงานย่อยขององค์การซ่ึงถือเป็นลูกคา้ภายในในเร่ือง

ขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละ/หรือบริการ การแกไ้ขขอ้ตกลง ตลอดจนผลตอบรับ ขอ้ร้องเรียน และ

ขอ้เสนอแนะจากลูกคา้ เพื่อให้ทุกหน่วยงานดาํเนินงานไปในทิศทางเดียวกนั และเพื่อให้ไดข้อ้มูล

สําหรับนํามาปรับปรุงพฒันาการบริหารงาน และคุณภาพของผลิตภัณฑ์/บริการขององค์การ 

อยา่งต่อเน่ือง 

 2.3.6กกการตรวจสอบคุณภาพเพื่อประกันคุณภาพกก องค์การระหว่างประเทศว่าด้วย 

การมาตรฐาน ระบุวา่ การตรวจสอบคุณภาพ (Audit) หมายถึง กระบวนอนัเป็นอิสระและมีระบบ 

เพื่อให้ได้มาซ่ึงหลักฐานของการดาํเนินกิจกรรม และประเมินตามหลักฐานนั้ นว่าการดําเนิน

กิจกรรมเป็นไปตามนโยบาย ระเบียบปฏิบัติ หรือข้อกําหนด  ท่ีตั้ งเป็นเกณฑ์ไว้หรือไม่  

(ISO, 2005, p. 16) 
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  ส่วนคาํว่า การตรวจสอบคุณภาพภายใน (Internal audit) หรือในบางคร้ังเรียกว่า 

First-party audit คือ การตรวจสอบคุณภาพซ่ึงกระทาํโดยตวัองค์การเอง เพื่อเป็นการทบทวน 

การบริหารงาน และทาํให้เห็นว่าองค์การดาํเนินกิจกรรมต่าง ๆ ตรงตามนโยบาย ระเบียบปฏิบติั 

หรือขอ้กาํหนด ผูต้รวจสอบคุณภาพตอ้งไม่มีภาระหน้าท่ีรับผิดชอบในกิจกรรมท่ีเขา้ตรวจสอบ

คุณภาพ จึงจะสามารถแสดงถึงความโปร่งใสของการตรวจสอบคุณภาพได ้

  การตรวจสอบคุณภาพจากภายนอก (External audit) สามารถหมายถึงทั้ ง  

Second-party audit และ Third-party audit อธิบายไดว้่า Second-party audit คือ การตรวจสอบ

คุณภาพโดยบุคคลภายนอกองคก์าร แต่มีส่วนไดส่้วนเสียกบัองคก์าร เช่น ลูกคา้ หรือผูจ้า้งวาน ส่วน 

Third-party audit คือ การตรวจสอบคุณภาพโดยบุคคลท่ีสาม ซ่ึงเป็นบุคคลภายนอกท่ีไม่มีส่วนได้

ส่วนเสียกบัองคก์าร เช่น การตรวจสอบคุณภาพเพื่อขอใบรับรองมาตรฐานต่าง ๆ (ISO, 2005, p. 16) 

  การตรวจสอบคุณภาพภายใน ถือเป็นเคร่ืองมือท่ีมีประสิทธิภาพในการระบุปัญหา 

ความเส่ียง ความไม่สอดคล้องกับข้อกําหนด โอกาสในการปรับปรุงพฒันา และยงัช้ีให้เห็น 

การปฏิบติัอนัเป็นตวัอยา่งท่ีดี ซ่ึงอาจจะนาํไปใชใ้นหน่วยงานอ่ืน ๆ ในองคก์ารได ้ผูบ้ริหารระดบัสูง

ควรมีกระบวนการในการพิจารณาทบทวนผลรายงานการตรวจสอบทั้งหมด เพื่อให้ทราบทิศทาง

ของการดาํเนินการแกไ้ข และป้องกนัขอ้บกพร่องต่าง ๆ (ISO, 2008b, p. 14) 

  สมาคมการขนส่งทางอากาศระหวา่งประเทศ ใหค้าํแนะนาํดา้นการตรวจสอบภายใน

ของผูป้ระกอบการสายการบินไวใ้นคู่มือมาตรฐาน IOSA Standards Manual (IATA, 2016,  

pp. ORG23-28) มีรายละเอียด ดงัน้ี 

  ผูป้ระกอบการสายการบิน ตอ้งจดัให้มีการตรวจสอบคุณภาพระบบการบริหารงาน

ขององคก์าร รวมทั้งฝ่ายงานการปฏิบติัการบินและฝ่ายงานซ่อมบาํรุงอากาศยาน เพื่อใหม้ัน่ใจวา่ 

• องคก์ารปฏิบติัตามกฎขอ้บงัคบัและมาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้ง 

• องคก์ารตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีกาํหนดไว ้

• องคก์ารระบุจุดท่ีตอ้งปรับปรุงพฒันาได ้

• องคก์ารระบุภาวะเส่ียงต่อการปฏิบติัการบินได ้

• องคก์ารประเมินประสิทธิภาพของการควบคุมความเส่ียงได ้

  กระบวนการตรวจสอบคุณภาพท่ีมีประสิทธิภาพ ประกอบดว้ย การกาํหนดขอบเขต

และวตัถุประสงค์ของการตรวจสอบคุณภาพ การวางแผน และเตรียมการตรวจสอบคุณภาพ เช่น 

แผนการดาํเนินงานตรวจสอบคุณภาพ และการออกแบบรายการตรวจสอบคุณภาพ การสังเกต และ

การรวบรวมหลกัฐาน การวิเคราะห์ การคน้พบขอ้บกพร่อง การแกไ้ข รายงาน และการสรุปผล 

การตรวจสอบคุณภาพ การติดตามผล และการปิดงาน 
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  การวางแผนการตรวจสอบคุณภาพ ต้องกําหนดช่วงความถ่ีของการตรวจสอบ

คุณภาพให้สอดคลอ้งกบักฎขอ้บงัคบัหรือขอ้กาํหนดท่ีเก่ียวขอ้ง และตอ้งสามารถดาํเนินการไดจ้ริง

ตามกาํหนดเวลา 

  ผู ้ประก อบก ารสา ยกา รบิ นต้องแ ต่ง ตั้ ง ผู ้จ ัดกา ร ท่ี มี คุณ สม บัติ ท่ี เหมา ะส ม  

เพื่อรับผิดชอบการดําเนินงานตามโปรแกรมการประกันคุณภาพหรือการตรวจสอบคุณภาพ  

ทั้ งน้ีสามารถแต่งตั้ งผู ้จ ัดการแยกเป็นหลายคนได้ในกรณีท่ีผู ้ประกอบการไม่มีโปรแกรม 

การตรวจสอบคุณภาพแบบรวมทั้งองค์การ ช่ือของตาํแหน่งอาจจะเรียกแตกต่างกนัไปข้ึนอยู่กบั 

แต่ละองคก์าร 

  ผูจ้ดัการงานประกนัคุณภาพ หรืองานการตรวจสอบคุณภาพ ตอ้งอยูใ่นสถานะอิสระ 

หรือไม่มีภาระรับผดิชอบส่วนงานท่ีเก่ียวขอ้งกบักิจกรรมการปฏิบติัการบิน เพื่อไม่ให้เกิดความอคติ

และความขัดแยง้ในผลประโยชน์ และควรข้ึนตรงกับผูบ้ริหารสูงสุดขององค์การ เพื่อให้เกิด

ประสิทธิภาพในการรายงานผลการตรวจสอบคุณภาพ 

  ผูไ้ดรั้บมอบหมายให้ทาํหน้าท่ีตรวจสอบคุณภาพตอ้งอยู่ในสถานะอิสระจากภาระ

รับผิดชอบส่วนงานท่ีตอ้งตรวจสอบคุณภาพ หรือไม่อยู่ภายใตก้ารควบคุมของหัวหน้างานท่ีตอ้ง

ตรวจสอบคุณภาพ เพื่อไม่ใหเ้กิดความอคติและความขดัแยง้ในผลประโยชน์ ยกตวัอยา่งเช่น นกับิน

สามารถทาํการตรวจสอบคุณภาพกิจกรรมการปฏิบัติการบินในห้องนักบินได้ โดยอยู่ในท่ีนั่ง

สําหรับผูส้ังเกตการณ์ในห้องนักบิน และต้องไม่มีช่ืออยู่ในทีมนักบินหรือนักบินเสริมท่ีได้รับ

มอบหมายใหป้ฏิบติัการบินในเท่ียวบินนั้น 

  มีการกาํหนดระเบียบวนิยัของผูต้รวจสอบคุณภาพ ดงัน้ี 

   1) ปฏิบติังานตรวจสอบอยา่งสุจริตเคร่งครัด และปราศจากอคติ 

   2) เปิดเผยความสัมพันธ์กับองค์การหรือหน่วยงานท่ีจะเข้าตรวจสอบ

คุณภาพต่อหวัหนา้งาน 

   3) ไม่ รับของกํานัล  ค่ าตอบแทน ส่วนลด หรือผลประโยชน์ อ่ืนใด  

จากองคก์ารหรือหน่วยงานท่ีจะเขา้ตรวจสอบคุณภาพ 

   4) ไม่เปิดเผยขอ้มูล ขอ้บกพร่อง และผลการตรวจสอบคุณภาพ กบับุคคล 

ท่ีสาม เวน้แต่ได้รับความยินยอมเป็นลายลกัษณ์อกัษรจากผูถู้กตรวจสอบคุณภาพ และองค์การ 

ท่ีรับผดิชอบการตรวจสอบคุณภาพ 

   5) ไม่กระทาํการใด ๆ อันส่งผลร้ายต่อช่ือเสียงหรือผลประโยชน์ของ

องคก์ารท่ีรับผดิชอบการตรวจสอบคุณภาพ 

   6) ใ น ก ร ณี ล ะ เ มิ ด ระ เ บี ย บ วิ นัย ข อง ผู ้ต ร ว จ ส อ บ คุ ณ ภ า พ  ต้อ ง ใ ห ้

ความร่วมมือต่อการดาํเนินการลงโทษอยา่งเป็นทางการ 
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  ผูป้ระกอบการสายการบินตอ้งมีกระบวนการเพื่อดาํเนินการต่อขอ้บกพร่อง ท่ีพบจาก

การตรวจสอบคุณภาพ ซ่ึงตอ้งประกอบด้วย การระบุสาเหตุรากเหง้าของขอ้บกพร่อง การเสนอ

แผนงานแกไ้ขท่ีเหมาะสม การดาํเนินการแกไ้ขตามแผนงาน และการประเมินประสิทธิภาพของ

วธีิการแกไ้ข 

  องค์การระหว่างประเทศว่าดว้ยการมาตรฐาน อธิบายแนวทางการปรับปรุงพฒันา

ตามหลกัการของการบริหารงานคุณภาพไวว้่า กิจกรรมการปรับปรุงพฒันามีตั้งแต่กา้วเล็ก ๆ ของ

การปรับปรุงอย่างต่อเน่ืองภายในสถานท่ีทาํงาน ไปจนถึงการปรับปรุงพฒันาก้าวสําคัญของ 

ทั้งองคก์าร ซ่ึงองคก์ารควรกาํหนดวตัถุประสงค์เพื่อการพฒันาผลิตภณัฑ์ กระบวนการ โครงสร้าง

องค์การ และระบบการบริหารงานของตน โดยวิเคราะห์จากขอ้มูลสถิติ กระบวนการปรับปรุง

พฒันาควรทาํตามหลกัการ Plan-Do-Check-Act (PDCA) และหลกัการน้ีก็สามารถนาํไปปรับใชก้บั

ทุกกระบวนการ (ISO, 2008b, p. 17) 

  สรุปได้ว่า  องค์การต่าง  ๆ  รวมถึงผู ้ประกอบการสายการบิน จํา เ ป็นต้องมี

กระบวนการตรวจสอบคุณภาพหรือการประกนัคุณภาพ อนัเป็นส่วนประกอบสําคญัของระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ ทั้งน้ีเพื่อให้เห็นวา่องคก์ารสามารถดาํเนินกิจกรรมต่าง ๆ ตรงตามนโยบาย 

ระเบียบวธีิปฏิบติั กฎขอ้บงัคบัทางกฎหมาย มาตรฐานท่ีเก่ียวขอ้ง และขอ้กาํหนดของลูกคา้ 

  ผูบ้ริหารระดับสูง ควรมีกระบวนการในการทบทวนผลรายงานการตรวจสอบ

คุณภาพทั้งหมด เพื่อให้ทราบทิศทางของการดาํเนินการแกไ้ขและการป้องกนัขอ้บกพร่องต่าง ๆ  

อนัจะทาํให้เกิดการปรับปรุงพฒันาองค์การอย่างต่อเน่ืองไม่ส้ินสุด ตามหลกัการของวงจร PDCA 

(Plan- Do- Check-Act) 

 

2.4กกมาตรฐานและกฎข้อบังคับของหน่วยงานกํากับดูแลด้านการบินพลเรือนของไทย

และของสากล ทีเ่กีย่วกบัระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบิน 

 2.4.1กกมาตรฐานและข้อพึงปฏิบัติขององค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศกกองคก์าร

การบินพลเรือนระหว่างประเทศ  (ICAO) วางมาตรฐานและข้อพึงปฏิบัติ  (Standards and 

Recommended Practices; SARPs) ท่ีเก่ียวกับระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับผูด้าํเนิน 

การเดินอากาศ ไวใ้นภาคผนวกท่ี 6 ของอนุสัญญาวา่ดว้ยการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ (Annex 6 

to the Convention on International Civil Aviation) และคู่มือการบริหารงานนิรภยัการบิน (Safety 

management manual) มีรายละเอียดดงัน้ี 

  กกกกก1)กกAnnex 6 to the Convention on International Civil Aviation: Operation 

of Aircraft, Part I: International Commercial Air Transport - Aeroplanes ฉบบัแกไ้ขคร้ังท่ี 9 เดือน
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กรกฎาคม ค.ศ. 2010 หวัขอ้ 8.7.4.2 วา่ดว้ยเร่ือง ระเบียบวิธีปฏิบติัดา้นการซ่อมบาํรุงอากาศยานและ

ระบบการประกนัคุณภาพ (Maintenance procedures and quality assurance system) ระบุว่า 

หน่วยงานการซ่อมบาํรุงอากาศยานของผูด้าํเนินการเดินอากาศ ตอ้งมีวิธีการทาํให้แน่ใจวา่ไดป้ฏิบติั

ตามข้อ 8.7.4.1 โดยการจัดตั้ งระบบการประกันคุณภาพ ซ่ึงต้องเป็นอิสระ เพื่อตรวจตราว่ามี 

การดาํเนินกิจกรรมการซ่อมบาํรุงอากาศยาน ตามระเบียบวิธีปฏิบติังานอย่างครบถ้วนเพียงพอ

หรือไม่ หรือดว้ยระบบการตรวจสอบอ่ืนใด ท่ีสามารถทาํให้แน่ใจวา่อากาศยานไดรั้บการซ่อมบาํรุง

อย่างเหมาะสม ซ่ึงในข้อ 8.7.4.1 ระบุว่า ผู ้ด ําเนินการเดินอากาศต้องมีการกําหนดระเบียบ 

วิธีปฏิบติังาน ซ่ึงไดรั้บการอนุมติัจากหน่วยงานผูรั้บผิดชอบของรัฐประเทศนั้น ๆ เพื่อให้แน่ใจว่า

การปฏิบติัการซ่อมบาํรุงอากาศยานเป็นไปอยา่งดี และถูกตอ้งตามขอ้กาํหนดท่ีเก่ียวขอ้งทุกประการ 

(ICAO, 2010b, p. 8-5) 

  กกกกก2)กกAnnex 6 to the Convention on International Civil Aviation, Operation 

of Aircraft, Part I International Commercial Air Transport - Aeroplanes ฉบบัแกไ้ขคร้ังท่ี 9  

เม่ือเดือนกรกฎาคม ค.ศ. 2010, Attachment E: การออกใบรับรองผูด้ ําเนินการเดินอากาศ  

(Air operator certification and validation) หวัขอ้ 3.3 กล่าววา่ ระเบียบวิธีการประกนัคุณภาพ

กิจกรรมการซ่อมบาํรุงอากาศยานเป็นหน่ึงในเอกสารจาํเป็นท่ีผูด้าํเนินการเดินอากาศตอ้งจดัทาํ  

เพื่อใชป้ระกอบการยืน่ขอใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ (ICAO, 2010b, p. ATT E-4) 

  กกกกก3)กกSafety Management Manual (SMM), Doc 9859 ฉบบัแกไ้ขคร้ังท่ี 3  

เม่ือปี ค.ศ. 2013 ซ่ึงเป็นเอกสารท่ี ICAO จดัทาํข้ึนเป็นคู่มือให้รัฐสมาชิกและหน่วยงานดา้นการบิน 

พลเรือนต่าง ๆ ใช้เป็นแนวทางในการจัดตั้ งระบบการบริหารงานนิรภัยการบินดังท่ี ICAO 

กาํหนดใหห้น่วยงานหรือองคก์ารผูผ้ลิตและใหบ้ริการดา้นการบินพลเรือนต่าง ๆ รวมถึงสายการบิน

พาณิชย์ทั้ งหมดต้องจัดตั้ งและดํา เนินการระบบการบริหารงานนิรภัยการบิน หรือ Safety 

Management System (SMS) ตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม ค.ศ. 2009 เป็นตน้มา โดยในหวัขอ้ 5.4.2 ของ

คู่มือน้ี ซ่ึงวา่ดว้ยเร่ือง การควบรวมระบบการบริหารงานทั้งหลายให้เป็นหน่ึงเดียวกนั สรุปความได้

วา่ ถึงแม ้ICAO จะไม่ไดก้าํหนดใหส้ายการบินพลเรือนทุกสาย มีระบบการบริหารงานคุณภาพ หรือ 

Quality Management System (QMS) แต่ ICAO ได้แนะนาํให้มีการควบรวมระบบการบริหาร 

งานนิรภยัการบินเขา้เป็นหน่ึงเดียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพ มีคาํอธิบายเพิ่มเติมว่า ระบบ

การบริหารงานท่ีเหมาะสมในการควบรวมไวเ้ป็นหน่ึงเดียวกบัระบบ SMS คือ ระบบการบริหารงาน

คุณภาพ เน่ืองจากทั้งสองระบบใช้หลักการบริหารจดัการความเส่ียง และกระบวนการประกัน

คุณภาพ / ประกนัความปลอดภยัในรูปแบบเดียวกนั นอกจากน้ี ระบบการบริหารงานคุณภาพถือเป็น

การวางรากฐานสนับสนุนการดาํเนินการระบบ SMS ในหลายด้าน เช่น การตรวจสอบภายใน

องคก์าร การสอบสวนขอ้บกพร่อง การวิเคราะห์หารากเหงา้ของปัญหา การออกแบบกระบวนการ 
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การตดัสินใจจากการวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติ มาตรฐานการแกไ้ขป้องกนัขอ้บกพร่องไม่ให้เกิดซํ้ า 

การปรับปรุงพฒันาอย่างต่อเน่ือง การสร้างวฒันธรรมในองค์การ และความร่วมมือจากบุคลากร 

ทุกคนในองค์การ นอกจากน้ีทั้ งสองระบบต่างเติมเต็มซ่ึงกันและกัน โดย QMS จะมุ่งเน้น 

เร่ืองความสอดคล้องกับมาตรฐานข้อบังคบัและข้อกําหนดของลูกค้า ในขณะท่ี SMS มุ่งเน้น 

เร่ืองความปลอดภยั (ICAO, 2013, p. 5-28) 

  สรุปไดว้า่ องคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศวางมาตรฐานและขอ้พึงปฏิบติั ท่ี

เก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับผูด้าํเนินการเดินอากาศไว ้3 ประเด็น คือ 1) การจดัตั้ง

ระบบการประกันคุณภาพของหน่วยงานการซ่อมบาํรุงอากาศยานของผูด้าํเนินการเดินอากาศ  

2) ระเบียบวิธีการประกนัคุณภาพกิจกรรมการซ่อมบาํรุงอากาศยานเป็นหน่ึงในเอกสารจาํเป็น 

ต่อการยื่นขอใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ และ 3) การควบรวมระบบการบริหารงานนิรภยั 

การบินเขา้เป็นหน่ึงเดียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพ 

 2.4.2กกข้อบังคับของสํานักงานบริหารการบินแห่งสหรัฐอเมริกากก สาํนกังานบริหารการบิน

แห่งสหรัฐอเมริกา หรือ Federal Aviation Administration (FAA) เป็นหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ 

ดา้นการบินแห่งชาติของสหรัฐอเมริกา อยูใ่นสังกดักระทรวงคมนาคม ก่อตั้งข้ึนตั้งแต่ปี ค.ศ. 1958 

มีอํานาจหน้าท่ีในการวางระเบียบและควบคุมการดําเนินงาน ตลอดจนตรวจสอบกิจกรรม 

ดา้นการบินพลเรือนทุกประเภทของประเทศสหรัฐอเมริกา และยงัเป็นผูใ้ห้คาํแนะนาํแก่หน่วยงาน

ดา้นการบินพลเรือนของประเทศต่าง ๆ ทัว่โลก กฎขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวกบักิจกรรมดา้นการบินพลเรือน 

แต่เดิมเรียกวา่ ‘Federal Aviation Regulations’ หรือ FARs ต่อมาสํานกังานบริหารการบินแห่ง

สหรัฐอเมริกาให้เรียกวา่ ‘14 CFR’ ซ่ึง CFR ยอ่มาจาก Code of Federal Regulations กฎขอ้บงัคบั

ของสํานักงานบริหารการบินแห่งสหรัฐอเมริกาถูกใช้เป็นต้นแบบให้กับหน่วยงานกํากับดูแล 

ดา้นการบินพลเรือนในประเทศอ่ืน ๆ เน่ืองจากมีความละเอียดครอบคลุม ชดัเจน และบงัคบัใชก้บั

สายการบินทุกสายท่ีดาํเนินการขนส่งทางอากาศเขา้ออกประเทศสหรัฐอเมริกา ดงันั้น กฎขอ้บงัคบัน้ี

จึงถูกบงัคบัใชใ้นวงกวา้งโดยปริยาย 

  ข้อบังคับของสํานักงานบริหารการบินแห่งสหรัฐอเมริกา ท่ีเ ก่ียวกับระบบ 

การบริหารงานคุณภาพสําหรับผูด้าํเนินการเดินอากาศ พบในเอกสาร 1 ฉบบั คือ Title 14 of the 

Code of Federal Regulations (CFR) - Aeronautics and space, Chapter I - Federal aviation 

administration, department of transportation, Subchapter H - สถานศึกษาและหน่วงงานท่ีไดรั้บ 

การรับรองอ่ืน ๆ (Schools and other certificated agencies), Part 145 - สถานีซ่อมบาํรุงอากาศยาน 

(Repair stations), Subpart E: กฎดา้นการดาํเนินการ (Operating rules), หวัขอ้ท่ี  145.211 วา่ดว้ย

เร่ือง ระบบการควบคุมคุณภาพ (Quality control system) ซ่ึงมีผลบังคับใช้กับสถานีหรือ 
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ศูนย์ซ่อมบาํรุงอากาศยาน รวมถึงผูด้ ําเนินการเดินอากาศท่ีมีหน่วยงานซ่อมบาํรุงอากาศยาน 

ร่วมอยูด่ว้ย ซ่ึงกาํหนดไวด้งัน้ี (FAA, 2006a) 

  กกกกก ก)กกสถานีซ่อมบาํรุงอากาศยานท่ีผ่านการรับรอง ตอ้งจดัตั้งและคงรักษา 

ระบบการควบคุมคุณภาพ โดยไดรั้บการเห็นชอบจากสํานกังานบริหารการบินแห่งสหรัฐอเมริกา 

เพื่อให้แน่ใจในความสมควรเดินอากาศของวตัถุทุกประเภท ซ่ึงสถานีซ่อมบาํรุงอากาศยานหรือ

หน่วยงานรับเหมาช่วงไดป้ฏิบติัการซ่อมบาํรุง ตรวจสภาพ หรือกระทาํการดดัแปลงใด ๆ 

  กกกกกข)กกบุคลากรในสถานีซ่อมบํารุงอากาศยาน ต้องปฏิบัติตามระบบ 

การควบคุมคุณภาพดงักล่าว เม่ือปฏิบติังานซ่อมบาํรุง ตรวจสภาพ หรือกระทาํการดดัแปลงใด ๆ 

ภายใตข้อบเขตความรับผดิชอบตามท่ีระบุในใบรับรองสถานีซ่อมบาํรุงอากาศยานนั้น 

  กกกกกค)กกสถานีซ่อมบํารุงอากาศยานท่ีผ่านการรับรอง ต้องจัดเตรียมคู่มือ 

การควบคุมคุณภาพ รวมทั้งคอยแกไ้ขขอ้มูลให้เป็นปัจจุบนั โดยใช้รูปแบบท่ีได้รับการเห็นชอบ 

จากสาํนกังานบริหารการบินแห่งสหรัฐอเมริกา ดงัน้ี 

    1)กกมีรายละเอียดของระบบ และระเบียบวิธีปฏิบติัท่ีใช้ในระบบ 

การควบคุมคุณภาพ 

   i) มีการตรวจสอบวตัถุดิบนําเข้า เพื่อให้แน่ใจว่ามีคุณภาพ 

ในระดบัท่ียอมรับได ้

   ii) มีการตรวจสอบเบ้ืองตน้ ก่อนการจดัเก็บวตัถุทุกประเภท

ก่อนการจดัเก็บคงคลงั 

   iii) มีการตรวจสอบวตัถุทุกประเภท ซ่ึงอาจมีอาการชํารุด 

แอบซ่อนอยู่ และสามารถทาํให้เกิดอุบติัภยัได ้ก่อนนาํวตัถุนั้นไปใช้ในการซ่อมบาํรุง ตรวจสภาพ 

หรือกระทาํการดดัแปลงใด ๆ 

   iv) มี ก า ร กํ า ห น ด ร ะ ดั บ ค ว า ม ชํ า น า ญ ข อ ง บุ ค ล า ก ร 

ด้านการตรวจสอบ และมีการคงรักษาระดบัความชาํนาญนั้นไว ้

   v) มีการกาํหนดค่าขอ้มูลตวัเลข ซ่ึงเป็นปัจจุบนัสําหรับจดัเก็บ

วตัถุต่าง ๆ และมีการคงรักษาสภาพในระดบัขอ้มูลนั้นไว ้

   vi) มีการให้วิทยฐานะแก่บุคลากรผู ้ปฏิบัติการซ่อมบํารุง  

ตรวจสภาพ หรือกระทาํการดดัแปลงใด ๆ ในสถานีซ่อมบาํรุงอากาศยาน และมีการเฝ้าควบคุม

บุคลากรผูไ้ม่มีวทิยฐานะ 

   vii) มีการดําเนินการตรวจขั้ นตอนสุดท้าย และมีขั้ นตอน 

ในการส่งมอบวตัถุซ่ึงผา่นการซ่อมบาํรุงแลว้ ก่อนกลบัสู่การใชง้านอีกคร้ัง 
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   viii) มี ก า ร ต ร ว จ วัด ค ว า ม เ ท่ี ย ง ต ร ง ข อ ง อุ ป ก ร ณ์  ท่ี ใ ช ้

ในการวดัค่าและทดสอบค่าสําหรับกิจกรรมซ่อมบํารุงต่าง ๆ รวมทั้ งกําหนดรอบระยะเวลา 

ในการตรวจวดัความเท่ียงตรง 

   ix) มีการดาํเนินการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ 

   2)กกมีการอา้งอิงขอ้มูล จากมาตรฐานการตรวจสอบของบริษทัผูผ้ลิต 

เท่าท่ีมีการอา้งอิงกบัวตัถุใด ๆ รวมทั้งการอา้งอิงจากแหล่งขอ้มูลใด ๆ ท่ีบริษทัผูผ้ลิตวตัถุนั้นระบุไว ้ 

     3)กกมีตวัอย่างของแบบฟอร์มท่ีใช้ในการตรวจสอบ หรือการซ่อม

บาํรุง เพื่ออธิบายการกรอกแบบฟอร์มต่าง ๆ หรือมีการกล่าวอา้งอิงไปยงัคู่มือท่ีบรรจุคาํอธิบาย 

เร่ืองแบบฟอร์มเหล่านั้น 

     4)กกมีระเบียบวิธีปฏิบติั สําหรับการแก้ไขปรับปรุงขอ้มูลในคู่มือ 

การควบคุมคุณภาพน้ี และระเบียบวิธีการแจง้ไปยงัสํานกังานเขตผูอ้อกใบรับรองให้รับทราบ และ

กาํหนดความถ่ีท่ีสาํนกังานเขตตอ้งไดรั้บการแจง้ใหท้ราบ 

     ง)กกสถานีซ่อมบาํรุงอากาศยานท่ีผ่านการรับรอง ตอ้งแจง้ไปยงัสํานกังาน

เขตผูอ้อกใบรับรองใหท้ราบถึงการแกไ้ขขอ้มูลในคู่มือการควบคุมคุณภาพ 

  สรุปไดว้่า สํานักงานบริหารการบินแห่งสหรัฐอเมริกามีขอ้บงัคบั ท่ีเก่ียวกบัระบบ

การบริหารงานคุณภาพสาํหรับผูด้าํเนินการเดินอากาศ ไวว้า่ สถานีซ่อมบาํรุงอากาศยานตอ้งมีระบบ

การควบคุมคุณภาพ 

 2.4.3กกข้อบังคับขององค์การความปลอดภัยด้านการบินแห่งสหภาพยุโรปกกองค์การ 

ความปลอดภยัดา้นการบินแห่งสหภาพยุโรป หรือ European Aviation Safety Agency (EASA) คือ

หน่วยงานของสหภาพยุโรป หรือ European Union (EU) ก่อตั้ งข้ึนเม่ือปี ค.ศ. 2003 มีหน้าท่ี 

ร่างบญัญติักฎหมายท่ีเก่ียวกบัความปลอดภยัดา้นการบิน รวมทั้งนาํเสนอแนวทางในการปฏิบติัการ

ดา้นการบินต่าง ๆ เพื่อใหป้ระเทศสมาชิกของสหภาพยุโรป และประเทศในสมาคมการคา้เสรียุโรป 

หรือ European Free Trade Association (EFTA) นาํไปใช ้กฎขอ้บงัคบัดา้นการบินของหน่วยงานน้ี 

มีอิทธิพลอย่างมากกบัการบินพลเรือนระหว่างประเทศทัว่โลก เน่ืองจากเป็นภูมิภาคท่ีมีกิจกรรม 

การบินพาณิชย์หนาแน่น จึงทาํให้กฎข้อบังคับของหน่วยงานน้ีได้รับการอ้างอิงในการศึกษา 

ด้านความปลอดภยัของการบินพลเรือนอยู่เสมอ เช่นเดียวกบักฎขอ้บงัคบัของสํานักงานบริหาร 

การบินแห่งสหรัฐอเมริกา 
  ขอ้บงัคบัขององค์การความปลอดภยัดา้นการบินแห่งสหภาพยุโรป ท่ีเก่ียวกบัระบบ

การบริหารงานคุณภาพสําหรับผูด้าํเนินการเดินอากาศ ปรากฏในเอกสาร 2 ฉบบั คือ Commission 

regulation (EC) No.859/2008 ลงวนัท่ี 20 สิงหาคม 2008 และ Commission regulation (EU) 

No.1321/2014 ลงวนัท่ี 26 พฤศจิกายน 2014 มีรายละเอียดแบ่งออกเป็น 7 หวัขอ้ ดงัน้ี 
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  กกกกก1)กกCommission regulation (EC) No.859/2008 ลงวนัท่ี 20 สิงหาคม 2008, 

Annex III, Subpart B - บททัว่ไป หวัขอ้ท่ี OPS 1.035 วา่ดว้ยเร่ือง ระบบงานคุณภาพ (Quality 

system) กาํหนดเร่ืองการจดัตั้งระบบงานคุณภาพว่า ผูด้าํเนินการเดินอากาศตอ้งจดัตั้งระบบงาน

คุณภาพหน่ึงระบบ และแต่งตั้งผูจ้ดัการฝ่ายงานคุณภาพหน่ึงคน ให้มีหนา้ท่ีตรวจสอบวา่ ระเบียบวิธี

ปฏิบติังานท่ีกาํหนดไวไ้ด้รับการปฏิบติัตามอย่างถูกตอ้งและมีอยู่อย่างเพียงพอ เพื่อให้มัน่ใจว่า 

มีความปลอดภยัของการปฏิบติัการบินและความสมควรเดินอากาศของอากาศยาน การตรวจสอบ

ดังกล่าวต้องรวมถึงระบบการรายงานผลต่อผูรั้บผิดชอบสูงสุดในฝ่ายบริหาร เพื่อให้มั่นใจว่า 

มีการดาํเนินการแกไ้ขขอ้บกพร่องตามความจาํเป็น (EASA, 2008, p. L 254/6) 

  กกกกกในหวัขอ้เดียวกนัน้ี กาํหนดเพิ่มเติมวา่ ระบบงานคุณภาพน้ีตอ้งประกอบดว้ย 

แผนงานการประกันคุณภาพ ซ่ึงระบุระเบียบวิธีปฏิบติัสําหรับการตรวจสอบว่าการปฏิบติังาน 

ทั้งมวลเป็นไปตามขอ้กาํหนด มาตรฐาน และระเบียบวิธีปฏิบติัท่ีเก่ียวขอ้ง ระบบงานคุณภาพและ

ผูจ้ดัการฝ่ายงานคุณภาพดงักล่าว ตอ้งไดรั้บการเห็นชอบจากหน่วยงานผูมี้อาํนาจในการกาํกบัดูแล

ความปลอดภยัดา้นการบินพลเรือน ซ่ึงอนุญาตให้มีการแต่งตั้งผูจ้ดัการฝ่ายงานคุณภาพสองคนได ้

หากกาํหนดให้คนหน่ึงทาํหน้าท่ีในฝ่ายปฏิบติัการบิน และอีกคนหน่ึงทาํหน้าท่ีในฝ่ายซ่อมบาํรุง

อากาศยาน และมีขอ้แมว้่าตอ้งดาํเนินการอยู่ภายใตร้ะบบการบริหารงานคุณภาพเดียวกนัเท่านั้น 

(EASA, 2008, p. L 254/6) นอกจากน้ียงัระบุเพิ่มเติมใน Appendix 1 to OPS 1.005 (a) ซ่ึงเป็น

ขอ้บงัคบัสําหรับผูด้าํเนินการเดินอากาศดว้ยเคร่ืองบินใบพดัขนาดเล็ก มีท่ีนัง่ผูโ้ดยสาร 9 ท่ีนัง่หรือ

นอ้ยกวา่ และมีมวลนํ้ าหนกัสําหรับบินข้ึนสูงสุดท่ี 5,700 กิโลกรัมหรือน้อยกว่า ความว่า ในกรณี

องคก์ารของผูด้าํเนินการเดินอากาศมีขนาดเล็กมาก อนุญาตให้แต่งตั้งบุคคลผูด้าํรงตาํแหน่งอ่ืนอยู่

แลว้ ให้ดาํรงตาํแหน่งผูจ้ดัการฝ่ายงานคุณภาพควบคู่ไปดว้ย แต่ทีมผูต้รวจสอบคุณภาพ (Auditors) 

ตอ้งเป็นบุคคลนอกองคก์าร (EASA, 2008, p. L 254/16) 

  กกกกก2)กกCommission regulation (EC) No.859/2008 ลงวนัท่ี 20 สิงหาคม 2008, 

Annex III, Subpart B - บททัว่ไป หวัขอ้ท่ี OPS 1.037 วา่ดว้ยเร่ือง ชุดแผนปฏิบติังานการป้องกนั

อุบัติ เหตุและส่งเสริมความปลอดภัยด้านการบิน  (Accident prevention and flight safety  

programme) กาํหนดว่า ผูด้าํเนินการเดินอากาศตอ้งจดัตั้งและคงรักษาชุดแผนปฏิบติังานป้องกนั

อุบติัเหตุและส่งเสริมความปลอดภยัด้านการบิน ซ่ึงอาจจะควบรวมเป็นหน่ึงเดียวกบัระบบงาน

คุณภาพ (EASA, 2008, p. L 254/6) 

  กกกกก3)กกCommission regulation (EC) No.859/2008 ลงวนัท่ี 20 สิงหาคม 2008,  

Annex III, Subpart C - ใบรับรองและการควบคุมดูแลผูด้าํเนินการเดินอากาศ หวัขอ้ท่ี OPS 1.180 

ว่าด้วยเร่ือง การออกและการต่ออายุใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ (Issue, variation and  

continued validity of an AOC) ระบุถึงหน่ึงในคุณสมบติัของผูด้าํเนินการเดินอากาศ เม่ือตอ้งการ 
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ขอออกใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ หรือขอต่ออายุใบรับรองไวว้า่ ผูด้าํเนินการเดินอากาศตอ้ง

แสดงใหห้น่วยงานผูมี้อาํนาจกาํกบัดูแลดา้นการบินเห็นวา่ ผูด้าํเนินการเดินอากาศสามารถจดัตั้งและ

คงรักษาระบบงานคุณภาพ ตามขอ้ OPS 1.035 ไวไ้ด ้(EASA, 2008, p. L 254/24) 

  กกกกก4)กกCommission regulation (EC) No.859/2008 ลงวนัท่ี 20 สิงหาคม 2008, 

Appendix I to OPS 1.1045 วา่ดว้ยเร่ือง  เน้ือหาในคู่มือปฏิบติัการบิน (Operations manual contents) 

ระบุว่า ระบบงานคุณภาพเป็นส่วนหน่ึงของเน้ือหาท่ีจาํเป็นตอ้งปรากฏในคู่มือการปฏิบติัการบิน 

และอย่างน้อยตอ้งประกอบด้วย นโยบายคุณภาพขององค์การ รายละเอียดของระบบงานคุณภาพ

ขององคก์าร และการมอบหมายหนา้ท่ีความรับผดิชอบดา้นต่าง ๆ (EASA, 2008, p. L 254/204) 

    กกกกก5)กก Commission regulation (EU) No.1321/2014 ลงวนัท่ี 26 พฤศจิกายน 

2014, Annex I, Part-M, Section A - ข้อกาํหนดฝ่ายช่างซ่อมบาํรุงอากาศยาน (Technical 

requirements), Subpart G - หน่วยงานจดัการดา้นการคงสภาพความสมควรเดินอากาศ (Continuing 

airworthiness management organization) หัวขอ้ M.A.712 วา่ดว้ยเร่ือง ระบบงานคุณภาพของ 

ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน ซ่ึง EASA ได้ออกข้อบังคับน้ี เพื่อใช้กับกิจกรรมการคงสภาพของ 

ความสมควรเดินอากาศของอากาศยาน ผลิตภณัฑ์ ช้ินส่วน และอุปกรณ์เคร่ืองมือในการประกอบ

หรือซ่อมบาํรุงอากาศยาน หน่วยงานผลิตและซ่อมบาํรุงอากาศยาน รวมถึงบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งใน

กิจกรรมดังกล่าว โดยวางข้อกาํหนดไวว้่า หน่วยงานคงสภาพการสมควรเดินอากาศต้องจดัตั้ ง

ระบบงานคุณภาพหน่ึงระบบ และแต่งตั้งผูจ้ดัการฝ่ายงานคุณภาพหน่ึงคน ให้มีหนา้ท่ีตรวจสอบว่า 

ระเบียบ วิธีปฏิบติังานท่ีกาํหนดไวไ้ดรั้บการปฏิบติัตามอย่างถูกตอ้งและมีอยู่อย่างเพียงพอ ทาํให้

มัน่ใจว่ามีความปลอดภยัของความสมควรเดินอากาศของอากาศยาน จากกิจกรรมของหน่วยงาน 

คงสภาพความสมควรเดินอากาศและหน่วยงานซ่อมบํารุงอากาศยานผู ้รับช่วงตามสัญญา  

การตรวจสอบดงักล่าวตอ้งรวมถึงระบบการรายงานผลต่อผูรั้บผิดชอบสูงสุดในฝ่ายบริหาร เพื่อให้

มัน่ใจว่ามีการดาํเนินการแก้ไขขอ้บกพร่องตามความจาํเป็น หากหน่วยงานคงสภาพการสมควร

เดินอากาศเป็นส่วนหน่ึงของผู ้ดําเนินการเดินอากาศ ระบบงานคุณภาพน้ีต้องควบรวมเป็น 

หน่ึงเดียวกบัระบบงานคุณภาพของผูด้าํเนินการเดินอากาศ (EASA, 2014, p. L 362/28) 

  กกกกก6)กก Commission regulation (EU) No.1321/2014 ลงวนัท่ี 26 พฤศจิกายน 

2014, Annex II, Part - 145, Section A - ข้อกาํหนดฝ่ายช่างซ่อมบาํรุงอากาศยาน (Technical 

requirements), หัวขอ้ 145.A.30 ว่าด้วยเร่ือง ขอ้กาํหนดดา้นบุคลากร (Personnel requirements)  

มีความว่า องค์การตอ้งแต่งตั้งผูรั้บผิดชอบสูงสุดในฝ่ายบริหาร ผูมี้สิทธิอาํนาจในองค์การให้เกิด 

ความมัน่ใจวา่มีเงินทุนสนบัสนุนกิจกรรมซ่อมบาํรุงอากาศยานตามท่ีลูกคา้ตอ้งการ รวมทั้งสามารถ

ดาํรงซ่ึงมาตรฐานตามท่ีระบุในบทบญัญติัฉบบัน้ี ทั้งน้ีผูรั้บผิดชอบสูงสุดในฝ่ายบริหารตอ้งจดัตั้ง

และเผยแพร่เพื่อส่งเสริมนโยบายดา้นความปลอดภยัและนโยบายดา้นคุณภาพ และตอ้งแต่งตั้งบุคคล
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หน่ึงใหท้าํหนา้ท่ีรับผดิชอบตรวจสอบระบบงานคุณภาพ ซ่ึงบุคคลท่ีไดรั้บการแต่งตั้งน้ีตอ้งสามารถ

เขา้ถึงผูรั้บผดิชอบสูงสุดในฝ่ายบริหารไดโ้ดยตรง เพื่อคอยรายงานความเป็นไปเก่ียวกบังานบริหาร

คุณภาพตามความเหมาะสม (EASA, 2014, pp. L 362/67-69) 

  กกกกก7)กก Commission regulation (EU) No.1321/2014 ลงวนัท่ี 26 พฤศจิกายน 

2014, Annex II, Part - 145, Section A - ขอ้กาํหนดฝ่ายช่างซ่อมบาํรุงอากาศยาน (Technical 

requirements), หัวขอ้ 145.A.65 ว่าดว้ยเร่ือง นโยบายด้านความปลอดภยั นโยบายดา้นคุณภาพ  

หลกัปฏิบติังานในฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน และระบบงานคุณภาพ (Safety and quality policy, 

maintenance procedures and quality systems) ระบุว่า องค์การตอ้งจดัตั้งระบบงานคุณภาพ  

ซ่ึงประกอบดว้ย การตรวจสอบท่ีเป็นอิสระ (Independent audits) เพื่อคอยตรวจตราว่าองค์การ

กําหนดระเบียบวิธีปฏิบัติงานข้ึนมาอย่างเพียงพอและมีการดําเนินงานเป็นไปตามมาตรฐาน 

ทุกประการ ในกรณีท่ีองค์การมีขนาดเล็ก อาจจะว่าจ้างหน่วยงานภายนอกมาทาํการตรวจสอบ 

แทนได้ ซ่ึงต้องเป็นหน่วยงานท่ีได้รับการอนุมัติตามบทบัญญัติน้ี หรือเป็นบุคคลท่ีมีความรู้ 

ดา้นการซ่อมบาํรุงอากาศยาน และพิสูจน์ไดว้่ามีประสบการณ์ด้านการตรวจสอบเป็นท่ีน่าพอใจ 

รวมทั้ งต้องมีระบบการรายงานผลไปยงัผูมี้อาํนาจ และรายงานต่อไปยงัผูมี้อาํนาจสูงสุดของ 

ฝ่ายบริหารในท่ีสุด เพื่อให้แน่ใจว่ามีการดาํเนินการแกไ้ขขอ้บกพร่องอย่างเหมาะสมและทนัเวลา 

(EASA, 2014, pp. L 362/67-69) 

  สรุปได้ว่า องค์การความปลอดภัยด้านการบินแห่งสหภาพยุโรปมีข้อบังคับ  

ท่ี เ ก่ียวกับระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับผู ้ดํา เนินการเดินอากาศไว้ 3 ประเด็น คือ  

1) ผูด้ ําเนินการเดินอากาศต้องจัดตั้ งระบบงานคุณภาพ และแต่งตั้ งผูจ้ ัดการฝ่ายงานคุณภาพ  

2) เอกสารแสดงการจดัตั้งและคงรักษาระบบงานคุณภาพเป็นหน่ึงในเอกสารจาํเป็นต่อการยื่นขอ

ใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ และ 3) ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยานตอ้งมีระบบงานคุณภาพ และ

แต่งตั้งผูรั้บผดิชอบ 

 2.4.4กกข้อบังคับของหน่วยงานกํากับดูแลการบินพลเรือนของประเทศไทยกกประเทศไทย

ในฐานะรัฐสมาชิกขององค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ ได้ตราพระราชบัญญัติ 

การเดินอากาศ พ.ศ. 2497 ข้ึนโดยมีบางส่วนอนุวติัการจากอนุสัญญาวา่ดว้ยการบินพลเรือนระหวา่ง

ประเทศหรืออนุสัญญาชิคาโก และอนุวติัการจากภาคผนวกแห่งอนุสัญญาชิคาโกมาเป็นกฎหมาย

ลาํดับรองหลายประเภท เช่น กฎกระทรวง ข้อบงัคบัของคณะกรรมการการบินพลเรือน คาํสั่ง

กระทรวงคมนาคม ประกาศกรมการบินพลเรือน เป็นตน้ (อริย  วมุิติสุนทร, 2552, หนา้ 112) 

  ตั้งแต่วนัท่ี 1 ตุลาคม พ.ศ. 2558 เป็นตน้มา กิจการดา้นการบินพลเรือนของประเทศ

ไทย อยู่ภายใต้การกํากับดูแลของสํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (กพท.) หรือ  

The Civil Aviation Authority of Thailand (CAAT) ก่อนหน้านั้น หน่วยงานผูมี้อาํนาจกาํกบัดูแล 
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การดาํเนินการด้านการบินพลเรือนของประเทศไทย คือ กรมการบินพลเรือน ซ่ึงเป็นหน่วยงาน

ภาครัฐ ภายใต้สังกัดกระทรวงคมนาคม ต่อมาท่ีประชุมคณะรัฐมนตรีมีมติเห็นชอบแนวทาง 

การปรับปรุงโครงสร้างกรมการบินพลเรือน โดยให้แยกส่วนออกไปเป็นสํานกังานการบินพลเรือน

แห่งประเทศไทย ซ่ึงมีลกัษณะเป็นหน่วยงานอิสระ ไม่นบัเป็นส่วนงานราชการหรือรัฐวิสาหกิจ และ 

กรมท่าอากาศยาน ซ่ึงยงัคงเป็นหน่วยงานราชการ มีหน้าท่ีรับผิดชอบการดาํเนินงานสนามบินของ

กรมการบินพลเรือนเดิม 

  ปัจจุบัน ประกาศ ระเบียบ คําสั่ง ของกรมการบินพลเรือน และข้อบังคับของ

คณะกรรมการการบินพลเรือน ถูกทยอยประกาศยกเลิกไป ในขณะท่ีมีขอ้บงัคบั ประกาศ ระเบียบ 

คาํสั่ง ของสาํนกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยเร่ิมออกประกาศเพื่อบงัคบัใชม้ากข้ึน 

  ข้อบังคับของคณะกรรมการการบินพลเรือนและสํานักงานการบินพลเรือน 

แห่งประเทศไทย ท่ีเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับผูด้าํเนินการเดินอากาศ ปรากฏ 

ในเอกสาร 2 ฉบบั คือ ขอ้บงัคบัของคณะกรรมการการบินพลเรือนของประเทศไทย ฉบบัท่ี 85  

วา่ดว้ยใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ และประกาศสํานกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย 

เร่ือง ขอ้กาํหนดการรับรองผูด้าํเนิน การเดินอากาศ  ฉบบัท่ี 5 พ.ศ. 2560 มีรายละเอียดดงัน้ี 

  กกกกก1)กกขอ้บงัคบัของคณะกรรมการการบินพลเรือนของประเทศไทย ฉบบัท่ี 85 

ใหไ้ว ้ณ วนัท่ี 30 ธนัวาคม พ.ศ. 2552 วา่ดว้ยใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ ขอ้ 3 (15) (ฐ) กาํหนด

ไว้ว่า คู่มือการรับประกันคุณภาพ (Quality Assurance Manual) เป็นหน่ึงในเอกสารคู่มือ 

ท่ีผูด้าํเนินการเดินอากาศ ซ่ึงประสงคจ์ะขอใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ ตอ้งจดัทาํและยื่นแสดง 

ต่อหน่วยงานผูมี้อาํนาจในการออกใบรับรองดังกล่าว (คณะกรรมการการบินพลเรือน, 2552,  

หนา้ 50-51) 

  ก ก ก ก ก 2)ก ก แนบ ท้า ย ป ระ ก า ศ  ฉ บับ แก้ไ ข ค ร้ัง ท่ี  5 มี ผ ล บัง คับ ใ ช้ตั้ ง แ ต่ 

วนัท่ี 18 กันยายน พ.ศ. 2560 ของประกาศสํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย เร่ือง  

ขอ้กาํหนดการรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ (Air operator certificate requirements) ฉบบัท่ี 5  

พ.ศ. 2560 ประกาศ ณ วนัท่ี 18 กันยายน พ.ศ. 2560 ซ่ึงแนบท้ายประกาศน้ี เป็นการรวบรวม

กฎระเบียบท่ีเก่ียวกบัการขอ การออก และการดาํเนินการเดินอากาศของผูด้าํเนินการเดินอากาศ  

เพื่อคงไวซ่ึ้งคุณสมบติัในการเป็นผูรั้บใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ โดยในบทท่ี 1 ว่าด้วย 

เ ร่ือง การยื่นขอใบรับรองผู ้ดําเนินการเดินอากาศ หัวข้อท่ี  2 เ ร่ือง เอกสารสําคัญสําหรับ 

การขอใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ ระบุว่า คู่มือการรับประกนัคุณภาพ (Quality assurance 

manual) เป็นหน่ึงในเอกสารคู่มือท่ีผูด้าํเนินการเดินอากาศ ซ่ึงประสงคจ์ะขอใบรับรองผูด้าํเนินการ

เดินอากาศ ตอ้งจดัทาํและยื่นแสดงต่อหน่วยงานผูมี้อาํนาจในการออกใบรับรอง (สํานกังานการบิน

พลเรือนแห่งประเทศไทย, 2560, หนา้ 1_2-1_3) 
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  กกกกก3)กกแนบท้ายประกาศ ฉบบัแก้ไขคร้ังท่ี 5 มีผลบงัคับใช้ตั้ งแต่วนัท่ี 18 

กนัยายน พ.ศ. 2560 ของประกาศสํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย เร่ือง ข้อกาํหนด 

การรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ (Air operator certificate requirements) ฉบบัท่ี 5 พ.ศ. 2560 

ประกาศ ณ วนัท่ี 18 กนัยายน พ.ศ. 2560 บทท่ี 1 ว่าด้วยเร่ือง การยื่นขอใบรับรองผูด้าํเนินการ

เดินอากาศ หัวข้อท่ี 7.2  เร่ือง ระบบการบริหารงานและการแต่งตั้งบุคคลในตาํแหน่งผูบ้ริหาร  

กาํหนดวา่ ประธานกรรมการบริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุดขององคก์ารผูด้าํเนินการเดินอากาศ ตอ้งแต่งตั้ง

บุคคลในตาํแหน่งต่าง ๆ เพื่อยื่นขอความเห็นชอบจากหน่วยงานผูมี้อาํนาจกาํกบัดูแลดา้นการบิน 

พลเรือนของประเทศ ทั้ งน้ีให้พิจารณาตามความเหมาะสมจากลักษณะและความซับซ้อนของ 

การปฏิบติัการบิน ตาํแหน่งดงักล่าว ไดแ้ก่ หวัหนา้ฝ่ายปฏิบติัการบิน หวัหนา้ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศ

ยาน หวัหนา้นกับิน หวัหนา้ฝ่ายความปลอดภยั หวัหนา้ฝ่ายฝึกอบรม หวัหนา้ฝ่ายการจดัการภาคพื้น 

และหวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพสาํหรับหน่วยงานปฏิบติัการบินและหน่วยงานการซ่อมบาํรุงอากาศยาน 

(สาํนกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2560, หนา้ 1_4-1_5) 

  กกกกก4)กกแนบท้ายประกาศ ฉบบัแก้ไขคร้ังท่ี 5 มีผลบงัคับใช้ตั้ งแต่วนัท่ี 18 

กนัยายน พ.ศ. 2560 ของประกาศสํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย เร่ือง ข้อกาํหนด 

การรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ (Air operator certificate requirements) ฉบบัท่ี 5 พ.ศ. 2560 

ประกาศ ณ วนัท่ี 18 กนัยายน พ.ศ. 2560 บทท่ี 1 ว่าด้วยเร่ือง การยื่นขอใบรับรองผูด้าํเนินการ

เดินอากาศ หัวขอ้ท่ี 7.5 และ 7.6 เร่ือง ระบบงานคุณภาพ (Quality system) โดยในหวัขอ้ท่ี 7.5  

ระบุว่า ผูด้าํเนินการเดินอากาศตอ้งจดัตั้งระบบการประกนัคุณภาพ และแต่งตั้งผูจ้ดัการฝ่ายงาน

คุณภาพใหมี้หนา้ท่ีตรวจสอบวา่ ระเบียบวธีิปฏิบติังานท่ีกาํหนดไวไ้ดรั้บการปฏิบติัตามอยา่งถูกตอ้ง

และมีอยู่อย่างเพียงพอ เพื่อให้มัน่ใจว่ามีความปลอดภยัของการปฏิบติัการบินและความสมควร

เดินอากาศของอากาศยาน การตรวจสอบดังกล่าวต้องรวมถึงระบบการรายงานผลโดยตรงต่อ 

ผูมี้อาํนาจสูงสุดขององค์การ เพื่อให้มัน่ใจว่ามีการดาํเนินการแก้ไขขอ้บกพร่องตามความจาํเป็น 

และในหวัขอ้ท่ี 7.6 ระบุเพิ่มเติมวา่ ขอ้กาํหนดเก่ียวกบัระบบงานคุณภาพฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน 

มีรายละเอียดในบทท่ี 8 ของแนบท้ายประกาศฉบับเดียวกันน้ี ส่วนระบบงานคุณภาพของ 

ฝ่ายปฏิบติัการบินตอ้งมีชุดแผนงานการประกันคุณภาพ ซ่ึงประกอบด้วยระเบียบวิธีปฏิบติังาน 

ท่ีออกแบบมาเพื่อตรวจสอบวา่กิจกรรมการปฏิบติัการบินทั้งหมดเป็นไปตามขอ้กาํหนด มาตรฐาน 

และระเบียบวิธีปฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งทุกประการ ชุดแผนงานการประกนัคุณภาพของฝ่ายปฏิบติั 

การบินตอ้งบรรจุในคู่มือการปฏิบติัการบิน ซ่ึงผ่านการอนุมติัจากหน่วยงานผูมี้อาํนาจกาํกบัดูแล

ดา้นการบินของประเทศ (สาํนกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2560, หนา้ 1_5) 

  กกกกก5)กกแนบท้ายประกาศ ฉบบัแก้ไขคร้ังท่ี 5 มีผลบงัคับใช้ตั้ งแต่วนัท่ี 18 

กนัยายน พ.ศ. 2560 ของประกาศสํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย เร่ือง ขอ้กาํหนด 
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การรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ (Air operator certificate requirements) ฉบบัท่ี 5 พ.ศ. 2560 

ประกาศ ณ วนัท่ี 18 กนัยายน พ.ศ. 2560 บทท่ี 5 วา่ดว้ยเร่ือง องค์การและส่ิงอาํนวยความสะดวก 

หวัขอ้ท่ี 10.1 เร่ือง ระบบการบริหารงานนิรภยัการบิน (Safety management system; SMS) กาํหนด

ว่า ผู ้ด ําเนินการเดินอากาศต้องดําเนินการตามระบบการบริหารงานนิรภัยการบิน ท่ีได้รับ 

ความเห็นชอบจากหน่วยงานผูมี้อาํนาจกาํกบัดูแลดา้นการบินพลเรือนของประเทศ โดยใชค้าํแนะนาํ

ในเอกสาร ICAO Doc 9859: Safety Management Manual เป็นพื้นฐานในการดาํเนินการระบบ  

ซ่ึงในขอ้กาํหนดน้ีได้ระบุถึงจุดมุ่งหมายของระบบการบริหารงานนิรภยัการบินไวว้่า เพื่อให้เกิด 

การปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ืองในการดาํเนินงานป้องกนัภยัโดยรวมภายใตร้ะบบการบริหารงาน

นิรภยัการบิน (SMS) รวมถึงการปรับปรุงพฒันาอย่างต่อเน่ืองของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

(Quality management system; QMS) และแผนการรองรับสถานการณ์ฉุกเฉิน (Emergency response 

planning) ถือเป็นคร้ังเดียวท่ีกฎขอ้บงัคบัของสํานกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยระบุคาํว่า 

Quality management system หรือ ระบบการบริหารงานคุณภาพ นอกจากน้ี ในขอ้กาํหนดท่ี 10.1  

ยงัระบุวา่ ผูด้าํเนินการเดินอากาศตอ้งดาํเนินการระบบการบริหารงานนิรภยัการบิน โดยใชพ้ื้นฐาน

จากเอกสารคู่มือ ICAO Doc 9859: Safety Management Manual ซ่ึงในคู่มือเล่มน้ีแนะนาํเร่ือง 

การควบรวมระบบการบริหารงานคุณภาพ (QMS) เขา้กบัระบบการบริหารงานนิรภยัการบิน (SMS) 

(สํานกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2560, หน้า 1_6) เน่ืองจากกระบวนการต่าง ๆ ของ

ระบบการบริหารงานคุณภาพคอยสนบัสนุนการดาํเนินงานระบบการบริหารงานนิรภยัการบิน เช่น 

กระบวนการตรวจสอบ การสอบสวน การวิเคราะห์สาเหตุรากเหงา้ของปัญหา การวิเคราะห์จาก

สถิติ และมาตรการป้องกนัต่าง ๆ นอกจากน้ีทั้งสองระบบให้ความสําคญัต่อการจดัการความเส่ียง

และการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองเหมือนกนัดว้ย (ICAO, 2013, pp. 162-163) 

  กกกกก6)กกแนบท้ายประกาศ ฉบบัแก้ไขคร้ังท่ี 5 มีผลบงัคับใช้ตั้ งแต่วนัท่ี 18 

กนัยายน พ.ศ. 2560 ของประกาศสํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย เร่ือง ขอ้กาํหนด 

การรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ (Air operator certificate requirements) ฉบบัท่ี 5 พ.ศ. 2560 

ประกาศ ณ วนัท่ี 18 กนัยายน พ.ศ. 2560 บทท่ี 8 ว่าด้วยเร่ือง การเตรียมการเพื่อสนับสนุนงาน 

ดา้นวิศวกรรมและการซ่อมบาํรุงอากาศยาน หวัขอ้ท่ี 10 เร่ือง การควบคุมคุณภาพและการประกนั

คุณภาพของฝ่ายซ่อมบํา รุงอากาศยาน  มีใจความสําคัญเก่ียวกับการประกันคุณภาพของ 

ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน ดงัน้ี (สาํนกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย, 2560, หนา้ 8_27) 

• กกผูด้าํเนินการเดินอากาศ ตอ้งมีระบบท่ีสามารถประกนัคุณภาพ

ส่ิงอาํนวยความสะดวก และระเบียบวิธีปฏิบติังานทั้งมวลท่ีใช ้เพื่อคงสภาพความสมควรเดินอากาศ 

รวมถึงส่ิงอาํนวยความสะดวก และระเบียบวิธีปฏิบติังานในทุกสถานประกอบการของผูด้าํเนิน 

การเดินอากาศ ซ่ึงมีกิจกรรมอนัส่งผลต่อความสมควรเดินอากาศ 
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• ก ก ก า ร ป ร ะ กัน คุ ณ ภ า พ ต้อ ง มี ป ร ะ สิ ท ธิ ภ า พ โ ด ย ต ล อ ด  

ทั้งการปฏิบติัการของอากาศยานและการซ่อมบาํรุงอากาศยาน และการตรวจสอบคุณภาพตอ้งทาํให้

มัน่ใจวา่การควบคุมมีผลบงัคบัใชอ้ยา่งเหมาะสมและบรรลุผลเป็นท่ีพอใจ 

• กกระบบการประกนัคุณภาพ นโยบายการประกนัคุณภาพ และ

ชุดแผนงานในการตรวจสอบเพื่อประกนัคุณภาพของผูด้าํเนินการเดินอากาศตอ้งระบุในเอกสาร

หรือคู่มือของฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน (General maintenance manual) 

• กกผู ้ดําเนินการเดินอากาศ ต้องแน่ใจว่าบุคลากรในฝ่ายงาน

คุณภาพมีจาํนวนเพียงพอ และไดรั้บการฝึกอบรม (รวมถึงการฝึกทบทวนประจาํปี) อย่างเหมาะสม 

เพื่อใหส้ามารถปฏิบติังานตามหนา้ท่ีได ้

• กกพนักงานผู ้ได้รับมอบหมายให้ทําหน้าท่ีด้านการประกัน

คุณภาพ ตอ้งมีประสบการณ์เร่ืองระบบงานและระเบียบวิธีปฏิบติัต่าง ๆ ขององคก์าร และมีความรู้

ด้านวิทยะเทคนิคของอากาศยาน เพื่อให้สามารถปฏิบติัหน้าท่ีได้ในระดบัท่ีน่าพอใจ รวมทั้ง 

มีประสบการณ์เร่ืองวิธีการควบคุมและประกันคุณภาพ หรือได้รับการฝึกอบรมท่ีเหมาะสม 

ก่อนการเร่ิมปฏิบติังานในหนา้ท่ีน้ี 

• กกฝ่ายงานผู ้รับผิดชอบการประกันคุณภาพ ต้องจัดเตรียม 

การตรวจสอบคุณภาพท่ีเป็นอิสระ และดาํเนินงานตามแผนท่ีวางไว ้ โดยเนน้ตรวจสอบระบบงาน 

ท่ีเก่ียวเน่ืองกบัความสมควรเดินอากาศ 

• กกการตรวจสอบคุณภาพทุกคร้ังต้องลงบันทึกไว ้ข้อวิจารณ์ 

ต่าง ๆ ตอ้งส่งใหบุ้คคลผูรั้บผดิชอบในหน่วยงานท่ีพบขอ้บกพร่อง เพื่อดาํเนินการแกไ้ขขอ้บกพร่อง 

ต้องมีระบบท่ีทาํให้ผูต้รวจสอบทราบว่ามีการดาํเนินการแก้ไขแล้ว และบุคคลผูเ้ก่ียวข้องกับ

ขอ้บกพร่องนั้นรับทราบผลการตรวจสอบ และผลการแกไ้ข 

• กกผู ้ดํา เ นินการเ ดินอากาศ ต้องยื่นรายงานภาพรวมของ 

การประกนัคุณภาพเป็นประจาํต่อหน่วยงานผูมี้อาํนาจกาํกบัดูแลดา้นการบินพลเรือนของประเทศ 

รวมถึงตอ้งยืน่แจง้ตวัช้ีวดัคุณภาพดว้ย 

  สรุปได้ว่า คณะกรรมการการบินพลเรือนและสํานักงานการบินพลเรือนแห่ง 

ประเทศไทย วางข้อบังคับ ท่ี เ ก่ียวกับระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับผู ้ดํา เนินการ 

เดินอากาศไว้ 4 ประเด็น คือ 1) คู่ มือการรับประกันคุณภาพเป็นหน่ึงในเอกสารท่ีจํา เป็น 

ต่อการยื่นขอใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ 2) ผูด้าํเนินการเดินอากาศตอ้งมีระบบการประกนั

คุณภาพ และแต่งตั้ ง หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพสําหรับหน่วยงานปฏิบัติการบินและหน่วยงาน 

การซ่อมบาํรุงอากาศยาน 3) การควบรวมระบบการบริหารงานนิรภยัการบินเขา้เป็นหน่ึงเดียวกบั

ระบบการบริหารงานคุณภาพ และ 4) ฝ่ายงานซ่อมบาํรุงอากาศยานตอ้งมีระบบการประกนัคุณภาพ 
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2.5กกความรู้เกีย่วกบัการบริการขนส่งทางอากาศแบบเช่าเหมาลาํ 

 2.5.1กกความหมายของการบริการขนส่งทางอากาศแบบเช่าเหมาลํากกองค์การการบิน 

พลเรือนระหว่างประเทศ (2009, p. A_1) ได้แบ่งประเภทของการบริการขนส่งทางอากาศ 

เพื่อการพาณิชย ์หรือ Commercial air transport service ไว ้ดงัแสดงในภาพท่ี 2.20 ซ่ึงแสดงให้เห็น

ว่า การบริการขนส่งทางอากาศเพื่อการพาณิชย์ จ ําแนกเป็น 2 รูปแบบใหญ่ คือ การบริการ 

แบบประจาํ  และการบริการแบบไม่ประจาํ  โดยการบริการเช่าเหมาลําเป็นประเภทหน่ึงของ 

การบริการขนส่งทางอากาศเพื่อการพาณิชยแ์บบไม่ประจาํ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่2.20กกประเภทของการบริการขนส่งทางอากาศเพื่อการพาณิชย ์(ICAO, 2009, p. A_1) 

 

  ICAO (2004, pp. 4.6_1-4.6_2) ระบุวา่ การบริการแบบประจาํ (Scheduled  services) 

หมายถึง เท่ียวบินซ่ึงมีกาํหนดการ และดาํเนินการเพื่อค่าตอบแทน ตามตารางการบินท่ีมีการพิมพ์

เผยแพร่ หรือเท่ียวบินซ่ึงมีเป็นประจาํ หรือสมํ่าเสมอ กระทัง่เกิดเป็นแบบแผนเท่ียวบินท่ีรับทราบ

โดยทัว่กนั และเปิดใหส้าธารณชนทัว่ไปสามารถจองบตัรโดยสารไดโ้ดยตรง 

  ส่วนการบริการแบบไม่ประจาํ (Non-scheduled services) หมายความถึง เท่ียวบิน 

ซ่ึงดาํเนินการนอกเหนือไปจากเท่ียวบินแบบประจาํ รวมถึงการบริการแบบเช่าเหมาลาํ แต่ไม่จาํกดั

เพียงการบริการแบบเช่าเหมาลาํเท่านั้น นั่นคือ ไม่สามารถเรียกการบริการเดินทางทางอากาศ 

การบริการขนส่งทางอากาศเพ่ือการพาณิชย ์

(Commercial air transport service) 

แบบประจาํ (Scheduled) แบบไม่ประจาํ (Non-scheduled) 

เช่าเหมาลาํ 

(Charter) 

ตามความตอ้งการ 

(On-demand) 

แบบไม่ประจาํอ่ืนๆ 

(Other non-scheduled) 

บริการรับส่ง 

(Air taxi) 

บริการธุรกิจ 

(Commercial business aviation) 

บริการอ่ืนๆ 

(Other) 
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แบบไม่ประจาํทั้งหมดเป็นการบริการแบบเช่าเหมาลาํได้ เน่ืองจากยงัรวมถึงการบริการแบบ 

ตามความตอ้งการ หรือ On-demand services ดว้ย โดยกล่าววา่ เท่ียวบินเช่าเหมาลาํ คือ การบริการ

การขนส่งทางอากาศแบบไม่ประจาํ ซ่ึงใชก้ารเช่าเหมาลาํอากาศยาน 

  ส่วนการบริการแบบตามความตอ้งการหรือ On-demand services ซ่ึงมีการให้บริการ

รับส่ง หรือ Air taxi services เป็นอาทินั้น แตกต่างจากการบริการเช่าเหมาลาํ เน่ืองจากเจาะจงลงไป

ว่าหมายถึง เท่ียวบินแบบไม่ประจาํตามความต้องการ เป็นการบริการขนส่งผูโ้ดยสาร สินค้า 

ไปรษณีย์ หรือผสมกัน โดยต้องได้รับค่าตอบแทน ลูกคา้จะแจ้งขอการบริการล่วงหน้าไม่นาน  

ส่วนใหญ่ใชเ้คร่ืองบินขนาดเล็กหรือเฮลิคอปเตอร์ ซ่ึงมีท่ีนัง่ไม่เกิน 30 ท่ีนัง่ 

  กระทรวงคมนาคม (2559, หนา้ 20) ของประเทศไทย ให้คาํจาํกดัความของ เท่ียวบิน

แบบไม่ประจาํและเท่ียวบินแบบไม่ประจาํประเภทต่าง ๆ ไวใ้นประกาศกระทรวงคมนาคม เร่ือง 

หลกัเกณฑแ์ละเง่ือนไขในการอนุญาตใหป้ระกอบกิจการคา้ขายในการเดินอากาศ พ.ศ. 2559 ดงัน้ี  

  1)กกเท่ียวบินแบบไม่ประจาํ หมายถึง เท่ียวบินแบบไม่ประจาํเป็นคร้ังคราว 

(Ad hoc charter) เท่ียวบินรับส่งผูป่้วยทางอากาศ (Air ambulance/medevac) เท่ียวบินรับส่งบุคคล 

(Own use charter) หรือเท่ียวบินรับส่งผูบ้ริหารหรือพนกังานของหน่วยงาน (Corporate charter) ท่ีมี

ระยะเวลาการให้บริการตามสัญญาหรือความตกลง และเท่ียวบินแบบไม่ประจาํท่ีมีกําหนด 

การเดินทาง (Program charter) 

  2)กกเท่ียวบินแบบไม่ประจาํเป็นคร้ังคราว (Ad hoc charter) หมายถึง เท่ียวบิน

เพื่อการเดินทางหรือท่องเท่ียว ซ่ึงใหบ้ริการเป็นรายเท่ียวตามสัญญาหรือความตกลงท่ีทาํข้ึนกบักลุ่ม

หรือคณะบุคคลหรือผูป้ระกอบธุรกิจนาํเท่ียว 

  3)กกเท่ียวบินแบบไม่ประจาํท่ีมีกาํหนดการเดินทาง (Program charter) 

หมายถึง เท่ียวบินเพื่อการเดินทางหรือท่องเท่ียว ซ่ึงให้บริการเป็นช่วงระยะเวลาโดยมีกาํหนด 

การเดินทางตามท่ีไดท้าํสัญญาหรือความตกลงกบัผูป้ระกอบธุรกิจนาํเท่ียว 

  นอกจากน้ีกระทรวงคมนาคม (2556, หนา้ 22) ของประเทศไทย อธิบายความหมาย

ของ เท่ียวบินเช่าเหมาลาํ ไวใ้นประกาศกระทรวงคมนาคม เร่ือง การคุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารท่ี

ใชบ้ริการเท่ียวบินเช่าเหมาลาํ พ.ศ. 2556 ไวว้า่ 

  เท่ียวบินเช่าเหมาลาํ หมายถึง 1) เท่ียวบินแบบไม่ประจาํเป็นคร้ังคราว (Ad hoc 

charter) เพื่อการเดินทางหรือท่องเท่ียว ซ่ึงใหบ้ริการในเส้นทางภายในประเทศหรือระหวา่งประเทศ    

ตามสัญญาหรือความตกลงเช่าเหมาลําท่ีทําข้ึนกับผู ้โดยสารหรือผู ้ประกอบธุรกิจนําเท่ียว  

แต่ไม่รวมถึงเท่ียวบินรับส่งผูป่้วยทางอากาศ (Air ambulance/medevac) เท่ียวบินรับส่งบุคคล  

(Own use charter) หรือเท่ียวบินรับส่งผูบ้ริหารหรือพนกังานของหน่วยงาน (Corporate charter)  

ท่ีมีระยะเวลาการให้บริการตามสัญญาหรือความตกลง และเท่ียวบินชมภูมิประเทศ 2) เท่ียวบิน 
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แบบไม่ประจาํ เพื่อการเดินทางหรือท่องเท่ียว ซ่ึงให้บริการในเส้นทางภายในประเทศหรือระหวา่ง

ประเทศตามกาํหนดการเดินทาง (Program charter) ท่ีไดท้าํสัญญาหรือความตกลงกบัผูโ้ดยสาร หรือ

ผูป้ระกอบธุรกิจนาํเท่ียว 

  สรุปไดว้่า การบริการขนส่งทางอากาศแบบเช่าเหมาลาํ หมายถึง รูปแบบหน่ึงของ

การบริการเดินอากาศแบบไม่ประจาํ โดยใช้การเช่าเหมาลําอากาศยาน เพื่อการเดินทางหรือ

ท่องเท่ียว ทั้ งในเส้นทางภายในประเทศหรือระหว่างประเทศ ซ่ึงเกิดข้ึนเป็นคร้ังคราวหรือ 

ตามกาํหนดการเดินทาง แลว้แต่สัญญาหรือความตกลงท่ีทาํข้ึนกบัผูโ้ดยสารหรือผูป้ระกอบธุรกิจ 

นาํเท่ียว ทั้งน้ีกาํหนดการบินจะไม่เป็นประจาํและสมํ่าเสมอ หรือไม่เป็นแบบแผนจนเป็นท่ีจดจาํได ้

ไม่มีการประกาศปฏิทินการบินท่ีแน่นอน และไม่เปิดใหส้าธารณชนทัว่ไปสามารถจองบตัรโดยสาร

ไดโ้ดยตรง การบริการขนส่งทางอากาศแบบเช่าเหมาลาํไม่รวมถึงเท่ียวบินชมภูมิประเทศ เท่ียวบิน

รับส่งผูป่้วยทางอากาศ (Air ambulance/medevac) และเท่ียวบินรับส่งบุคคล (Own use service) หรือ

เท่ียวบินรับส่งผูบ้ริหารหรือพนกังานของหน่วยงาน (Corporate service) ท่ีมีระยะเวลาการให้บริการ

ตามสัญญาหรือความตกลง 

 2.5.2กกประเภทของการบริการขนส่งทางอากาศแบบเช่าเหมาลํากก ICAO (2004, p. 4.6_2) 

อธิบายถึงเท่ียวบินแบบเช่าเหมาลาํ ว่าเป็นรูปแบบหน่ึงของการบริการเดินอากาศแบบไม่ประจาํ 

ประเภทของเท่ียวบินขนส่งผูโ้ดยสารแบบเช่าเหมาลาํมีหลากหลาย  ดงัต่อไปน้ี 

   1) การเช่าเหมาลาํโดยองคก์รเดียว (Single entity charter หรือ Own-use 

charter) หมายถึง การเช่าเหมาลาํเคร่ืองบินจากบริษทัแห่งหน่ึง หรือ หน่วยงานภาครัฐแห่งหน่ึง หรือ

บุคคลใดบุคคลหน่ึง ให้ทาํการขนส่งผูโ้ดยสารหรือสินคา้ในกิจการขององคก์ารหรือบุคคลนั้น เช่น 

การส่งพนักงานไปประชุมสัมมนา หรือการจัดสวสัดิการท่องเท่ียวแก่พนักงานของบริษัท  

ซ่ึงองค์การหรือบุคคลผูจ้า้งเหมาเป็นผูรั้บผิดชอบค่าใช้จ่ายแต่เพียงผูเ้ดียว ไม่มีการขายท่ีนัง่ต่อให้

ผูโ้ดยสาร หรือผูโ้ดยสารไม่ตอ้งรับผิดชอบค่าใชจ่้ายในการเช่าเหมาลาํ ไม่วา่ทางตรงหรือทางออ้ม 

และผูโ้ดยสารไม่ตอ้งปฏิบติัตามขอ้กาํหนดทัว่ไปของสายการบิน เช่น ขอ้กาํหนดเร่ืองนํ้าหนกั ขนาด 

หรือจาํนวนของกระเป๋าของผูโ้ดยสาร 

   2) ก า ร เ ช่ า เ ห ม า ลํา สํ า ห รั บ นัก ศึ ก ษ า  (Student charter) ใ ช้ เ รี ย ก  

การเช่าเหมาลําเคร่ืองบินสําหรับนักเรียนหรือนักศึกษา เพื่อเดินทางไปศึกษาต่อ ส่วนใหญ่ 

จะมีขอ้กาํหนดเร่ืองอายขุั้นตํ่าของผูโ้ดยสาร 

   3) การเช่าเหมาลาํสําหรับโอกาสพิเศษ (Special event charter) ใช้เรียก  

การเช่าเหมาลําเคร่ืองบินสําหรับขนส่งกลุ่มบุคคล เพื่อเดินทางไปร่วมงานสําคัญต่าง ๆ เช่น  

การแข่งขนักีฬา งานพิธีกรรมทางศาสนา งานสังคม เป็นตน้ 

  



 88 

   4) การเช่าเหมาลาํเพื่อจุดประสงค์ร่วมกนั (Common purpose charter) 

หมายถึง องคก์รหน่ึงเช่าเหมาลาํเคร่ืองบิน เพื่อนาํท่ีนัง่ไปขายต่อให้กบับุคคลทัว่ไป ซ่ึงมีจุดประสงค์

ในการเดินทางแบบเดียวกัน เช่น การร่วมงานพิธี โดยท่ีบุคคลเหล่านั้นไม่ได้เป็นสมาชิกหรือ 

เก่ียวดองกนั 

   5) การเช่าเหมาลาํแบบผูโ้ดยสารเก่ียวดองกนั (Affinity group charter) 

หมายถึง การเช่าเหมาลาํเคร่ืองบินโดยกลุ่มบุคคล ซ่ึงเป็นสมาชิกของชมรมหรือสมาคมเดียวกนั  

เพื่อจุดประสงค์เฉพาะกิจ กลุ่มบุคคลนั้นร่วมกันออกค่าใช้จ่ายจ้างเหมา และไม่มีการขายท่ีนั่ง 

ต่อไปยงัสาธารณชนทัว่ไป 

   6) การเช่าเหมาลาํแบบผูโ้ดยสารไม่เก่ียวดองกัน (Non-affinity group 

charter) หรือการเช่าเหมาลาํแบบจองบตัรโดยสารล่วงหน้า (Advance booking charter; ABC) 

หมายถึง บริษัทผูป้ระกอบธุรกิจนําเท่ียว หรือบริษัทจัดเช่าเหมาลํา ซ้ือท่ีนั่งทั้ งหมดหรือท่ีนั่ง

บางส่วนของเคร่ืองบิน แลว้นาํไปขายต่อให้สาธารณชนทัว่ไป มีการกาํหนดระเบียบการจองบตัร

โดยสารและผู ้โดยสารต้อง ปฏิบัติตามเหมื อนการซ้ือบัตรโดยสารเ ท่ีย วบินโดยทั่วไ ป  

เช่น การจ่ายเงินล่วงหนา้ หรือค่าธรรมเนียมการยกเลิก เป็นตน้ 

   7) การเช่าเหมาลาํแบบรวมแพ็คเกจท่องเท่ียว (Inclusive tour charter;  

ITC) หมายถึง บริษทัผูป้ระกอบธุรกิจนําเท่ียว ซ้ือท่ีนั่งทั้ งหมดหรือท่ีนั่งบางส่วนของเคร่ืองบิน 

ให้กับลูกค้าของบริษทัท่ีจ่ายเงินซ้ือแพ็คเกจท่องเท่ียวแล้ว หรือบริษทัผูป้ระกอบธุรกิจนําเท่ียว 

นาํท่ีนัง่นั้นไปขายต่อใหส้าธารณชนทัว่ไป ในราคารวมท่ีพกั หรือบริการการท่องเท่ียวต่าง ๆ 

   8) การเช่าเหมาลาํแบบเปิดเป็นสาธารณะ (Public charter) หมายถึง  

การเช่าเหมาลาํแบบทัว่ไป มีการขายท่ีนัง่ให้กบัสาธารณชนผา่นตวัแทนจาํหน่าย แต่มีเง่ือนไขพิเศษ 

เช่น สามารถซ้ือบตัรเพื่อโดยสารขาเดียวได ้หรือไม่ตอ้งจองล่วงหนา้ 

  สํานักงานการบินพลเรือนแห่งสหรัฐอเมริกา ได้จัดแบ่งประเภทของเท่ียวบิน 

แบบเช่าเหมาลํา เพิ่มเติม  เพื่อให้สะดวกต่อการกําหนดข้อบังคับเฉพาะให้กับการบริการ 

แต่ละประเภทท่ีแตกต่างกนั (FAA, 2006b และ FAA, 1995) ดงัน้ี 

   1) การเช่าเหมาลาํเพื่อการสําราญ (Gambling junket charter) หมายถึง  

การเช่าเหมาลาํเคร่ืองบินโดยคาสิโน โรงแรม เรือสําราญ หรือตวัแทนของสถานบริการเหล่าน้ี  

มีวตัถุประสงคเ์พื่อนาํผูโ้ดยสารเดินทางยงัคาสิโน โรงแรม เรือสําราญ ซ่ึงมีสถานท่ีสําหรับการเล่น

การพนนัเส่ียงโชคอยูด่ว้ย 

   2) การเช่า เหมาลํา  สําหรับการเค ล่ือนย้ายกําลังพลทางทหารไป

ต่างประเทศ (Overseas military personnel charter) หมายถึง การเช่าเหมาลาํเคร่ืองบินเพื่อการ

เดินทางขาเดียว หรือไป-กลบั เฉพาะสําหรับบุคลากรทางทหาร ในขณะปฏิบติัภารกิจให้กบักองทพั
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ของประเทศสหรัฐอเมริกา ซ่ึงประจาํการอยูน่อก 48 รัฐบนแผน่ดินใหญ่ของประเทศสหรัฐอเมริกา 

และ/หรือสาํหรับพลเรือนสญัชาติอเมริกนั ซ่ึงเป็นพนกังานของกระทรวงกลาโหม แต่ประจาํการอยู ่

ในต่างประเทศ หรือในดินแดนภายใตก้ารปกครองของประเทศสหรัฐอเมริกา ซ่ึงมีกองกาํลงัของ

ประเทศสหรัฐอเมริกาประจาํอยู่ และ/หรือสําหรับสมาชิกครอบครัวใกล้ชิดของผูป้ระจาํการ 

ในต่างแดน 

   3) การเช่าเหมาลาํแบบผสม (Mixed charter) หมายถึง เท่ียวบินเช่าเหมาลาํ 

ซ่ึงค่าใชจ่้ายในการเช่าเหมาส่วนหน่ึงมาจากผูเ้ช่าเหมาลาํ และส่วนหน่ึงมาจากผูโ้ดยสาร 

   4) การเช่าเหมาลาํแบบแบ่งส่วน (Part charter) หมายถึง เท่ียวบินท่ีขนส่ง

ผูโ้ดยสารทั้งจากบริการเช่าเหมาลาํเช่าเหมาลาํ และผูโ้ดยสารจากบริการแบบประจาํ 

   5) การเช่าเหมาลาํตามเสรีภาพทางอากาศท่ี 3 (Third freedom charter) 

หมายถึง เท่ียวบินเช่าเหมาลาํ ซ่ึงเร่ิมเดินทางจากประเทศเจา้ของสายการบิน และจบการเดินทาง ณ 

ประเทศอ่ืน 

   6) การเช่าเหมาลาํตามเสรีภาพทางอากาศท่ี 4 (Fourth freedom charter) 

หมายถึง เท่ียวบินเช่าเหมาลาํ ซ่ึงเร่ิมเดินทางจากประเทศอ่ืน และจบการเดินทาง ณ ประเทศเจา้ของ

สายการบิน 

   7) การเช่าเหมาลาํแบบตามเสรีภาพทางอากาศท่ี 5 (Fifth freedom charter) 

หมายถึง เท่ียวบินเช่าเหมาลาํ ซ่ึงเร่ิมเดินทางและจบการเดินทาง ณ ประเทศอ่ืนท่ีไม่ใช่ประเทศ

เจา้ของสายการบิน 

   8) การเช่าเหมาลาํตามเสรีภาพทางอากาศท่ี 6 (Sixth freedom charter) 

หมายถึง เท่ียวบินเช่าเหมาลาํ ซ่ึงเร่ิมเดินทาง และจบการเดินทาง ณ ประเทศอ่ืนท่ีไม่ใช่ประเทศ

เจา้ของสายการบิน แต่มีการบินผา่น หรือแวะจอดในประเทศเจา้ของสายการบิน 

   9) การเช่าเหมาลาํแบบตามเสรีภาพทางอากาศท่ี 7 (Seventh freedom 

charter) หมายถึง เท่ียวบินเช่าเหมาลาํ ซ่ึงเร่ิมเดินทางและจบการเดินทาง ณ ประเทศอ่ืนท่ีไม่ใช่

ประเทศเจา้ของสายการบิน โดยไม่มีการบินผ่าน แวะจอด หรือเช่ือมต่อจุดในประเทศเจา้ของ 

สายการบิน 

  กระทรวงคมนาคม (2556, หนา้ 22) ของประเทศไทย จาํแนกเท่ียวบินเช่าเหมาลาํ

ออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่ 

   1)  เท่ียวบินแบบไม่ประจาํเป็นคร้ังคราว (Ad hoc charter) เพื่อการเดินทาง

หรือท่องเท่ียว ซ่ึงให้บริการในเส้นทางภายในประเทศหรือระหว่างประเทศ ตามสัญญาหรือ 

ความตกลงเช่าเหมาลาํท่ีทาํข้ึนกบัผูโ้ดยสารหรือผูป้ระกอบธุรกิจนาํเท่ียว แต่ไม่รวมถึงเท่ียวบิน

รับส่งผูป่้วยทางอากาศ (Air ambulance/medevac) เท่ียวบินรับส่งบุคคล (Own use charter) หรือ
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เท่ียวบินรับส่งผูบ้ริหารหรือพนกังานของหน่วยงาน (Corporate charter) ท่ีมีระยะเวลาการให้บริการ

ตามสัญญาหรือความตกลง และเท่ียวบินชมภูมิประเทศ 

   2) เท่ียวบินแบบไม่ประจาํ เพื่อการเดินทางหรือท่องเท่ียว ซ่ึงให้บริการใน

เส้นทางภายในประเทศหรือระหว่างประเทศตามกาํหนดการเดินทาง (Program charter) ท่ีไดท้าํ

สัญญาหรือความตกลงกบัผูโ้ดยสารหรือผูป้ระกอบธุรกิจนาํเท่ียว 

  สรุปความวา่ การบริการขนส่งทางอากาศแบบเช่าเหมาลาํมีหลายประเภท หน่วยงาน

ผูก้าํกับดูแลด้านการบินพลเรือนแต่ละแห่ง จาํแนกประเภทการบริการเช่าเหมาลาํแตกต่างกัน 

สําหรับงานวิจยัน้ี เป็นการศึกษาสายการบินเช่าเหมาลาํท่ีจดทะเบียนในประเทศไทยโดยเฉพาะ 

ดงันั้น จึงจาํเป็นตอ้งอา้งอิงการจดัแบ่งประเภทของกระทรวงคมนาคมของประเทศไทยเป็นสําคญั 

ซ่ึงสามารถแสดงดงัภาพท่ี 2.21 

                                                                       

 

 

 

 

   

  

 

 

 

 

ภาพทีก่2.21กกการจาํแนกประเภทของการบริการขนส่งทางอากาศแบบไม่ประจาํ และการบริการ 

    เช่าเหมาลาํ ตามขอ้บงัคบัของประเทศไทย 

 

  จากภาพท่ี 2.21 อธิบายได้ว่า  การบริการขนส่งทางอากาศแบบเช่า เหมาลํา  

เป็นส่วนหน่ึงของการบริการขนส่งทางอากาศแบบไม่ประจาํ โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท ไดแ้ก่  

การบริการเช่าเหมาลาํแบบเป็นคร้ังคราว และการบริการเช่าเหมาลาํแบบมีกาํหนดการเดินทาง 

 2.5.3กกประวัติและความสําคัญของการบริการขนส่งทางอากาศแบบเช่าเหมาลํากก ICAO 

(2004, p. 4.6_1) บรรยายความสําคญัของการบริการเท่ียวบินแบบไม่ประจาํไวว้่า การบริการ

เท่ียวบินแบบไม่ประจาํ ซ่ึงรวมถึงเท่ียวบินแบบเช่าเหมาลาํกลายเป็นรูปแบบการขนส่งทางอากาศ 
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ท่ีสําคญั โดยปรากฏความนิยมเร่ิมแรกในทวีปยุโรป ต่อมาจึงขยายความนิยมไปยงัทวีปอเมริกา

เหนือและภูมิภาคอ่ืน ๆ ทั่วโลก ในช่วงทศวรรษ ค.ศ.  1960 และ  ค.ศ. 1970 เกิดการพัฒนา 

อย่างรวดเร็ว เคียงคู่มากบัการเติบโตของสายการบินตน้ทุนตํ่า ในหลายประเทศถือว่าการบริการ

เท่ียวบินแบบไม่ประจาํเป็นกาํลงัเสริมให้เท่ียวบินแบบประจาํ และเป็นเคร่ืองมือในการส่งเสริม 

การท่อง เ ท่ียวระหว่างประเทศ ซ่ึง ส่งผลสําคัญต่อการพัฒนาด้านเศรษฐกิจและสังคม 

ในหลายประเทศ 

  สําหรับในประเทศไทยนั้น อุตสาหกรรมการท่องเท่ียวถือเป็นอุตสาหกรรมท่ีจาํเป็น

ต่อเศรษฐกิจของประเทศไทยอยา่งยิ่ง เน่ืองจากเป็นหน่ึงในอุตสาหกรรม ซ่ึงสามารถนาํเงินตราเขา้

ประเทศในแต่ละปีเป็นจาํนวนมาก ดว้ยเหตุท่ีอุตสาหกรรมประเภทน้ีตอ้งแข่งขนักบัต่างประเทศ

อย่างหนกั ประกอบกบัเคร่ืองมือหลกัอยา่งการบริการเดินอากาศแบบประจาํมีขีดจาํกดัดา้นต่าง ๆ 

เช่น ไม่สามารถเพิ่มความจุ และความถ่ีข้ึนมารองรับได้ ในกรณีท่ีมีปริมาณการจราจรเพิ่มสูงข้ึน 

หรือมีความตอ้งการเดินทางมากกวา่ปกติ ทางราชการไดต้ระหนกัถึงการอยูร่อดของอุตสาหกรรม

การท่องเท่ียว จึงมีมาตรการใช้การบริการเดินอากาศแบบเช่าเหมาลํา เป็นเคร่ืองมือส่งเสริม 

การท่องเท่ียวดว้ยอีกประการหน่ึง เท่ียวบินเช่าเหมาลาํจึงเขา้มามีบทบาทในฐานะเป็นผูใ้ห้บริการ

เสริมแก่เท่ียวบินประจาํ ซ่ึงถือเป็นเคร่ืองมือหลกั และเพื่อป้องกนัผลท่ีอาจกระทบต่อการดาํเนินการ

ของเท่ียวบินประจาํ  จึงไดก้าํหนดหลกัเกณฑ์การอนุญาตเท่ียวบินเช่าเหมาลาํ โดยยึดถือประโยชน์ 

ท่ีคาดวา่จะไดรั้บมาเป็นตวักาํหนด (สาํนกักาํกบักิจการขนส่งทางอากาศ, 2557, หนา้ 1-2) 

  สรุปความว่า การบริการขนส่งทางอากาศแบบเช่าเหมาลาํในประเทศต่าง ๆ รวมทั้ง

ประเทศไทยมีอัตราการเติบโตสูงโดยต่อเน่ือง เน่ืองจากถือเป็นเคร่ืองมือในการช่วยส่งเสริม 

การท่องเท่ียวระหวา่งประเทศร่วมกบัการบริการเดินอากาศแบบประจาํท่ีมีขีดจาํกดั  

 2.5.4กกหลกัเกณฑ์ในการประกอบกจิการขนส่งทางอากาศแบบเช่าเหมาลํากกในอนุสัญญาวา่

ดว้ยการบินพลเรือนระหว่างประเทศหรืออนุสัญญาชิคาโก ได้ระบุสิทธิทางการบินของเท่ียวบิน

แบบไม่ประจาํไวใ้นบทบัญญัติข้อ 5 หรือ Article 5 ว่าด้วยเร่ือง สิทธิการบินท่ีไม่มีกําหนด  

(แบบไม่ประจาํ) หรือ Rights of non-scheduled flight ความว่า รัฐผูท้าํสัญญาแต่ละรัฐตกลงว่า 

บรรดาอากาศยานของรัฐผูท้าํสัญญาอ่ืน ๆ ซ่ึงมิไดด้าํเนินบริการเดินอากาศระหวา่งประเทศประจาํ 

มีกําหนด ย่อมมีสิทธิท่ีจะทาํการบินเข้ามาในอาณาเขตของตน หรือบินผ่านอาณาเขตของตน 

โดยไม่แวะลง และแวะลงมิใช่เพื่อการคา้ได้ โดยไม่จาํเป็นตอ้งขอรับอนุญาตล่วงหน้า แต่จะตอ้ง

ปฏิบติัตามขอ้กาํหนดแห่งอนุสัญญาน้ี และรัฐท่ีอากาศยานนั้นทาํการบินอยูเ่หนือมีสิทธิท่ีจะสั่งให้

แวะลงได ้แมก้ระนั้นก็ดี รัฐผูท้าํสัญญาแต่ละรัฐสงวนไวซ่ึ้งสิทธิท่ีจะสั่งอากาศยาน ซ่ึงปรารถนาจะ

บินไปเหนือภูมิภาคท่ีไม่มีทางเข้าไปถึง หรือท่ีไม่มีเคร่ืองอาํนวยความสะดวกในการเดินอากาศ

เพียงพอให้ทาํการบินตามเส้นทางบินท่ีกําหนดไว ้หรือให้ขอรับอนุญาตพิเศษสําหรับการบิน 
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เช่นว่านั้ น ทั้ งน้ีเน่ืองด้วยเหตุผลเก่ียวกับความปลอดภัยของการบิน ถ้าอากาศยานเช่นว่านั้ น 

ทาํการรับขนคนโดยสาร สินคา้ หรือไปรษณียภณัฑ์ โดยไดรั้บสินจา้งหรือค่าเช่าแตกต่างกบับริการ

เดินอากาศระหวา่งประเทศประจาํมีกาํหนดภายใตบ้ทบญัญติัขอ้ 7 อากาศยานนั้นยอ่มมีเอกสิทธิท่ีจะ

ขนถ่ายคนโดยสาร สินคา้ หรือไปรษณียภณัฑข้ึ์นหรือลงไดด้ว้ย แต่เม่ือมีการขนถ่ายข้ึนลงเช่นวา่นั้น 

รัฐมีสิทธิท่ีจะวางขอ้บงัคบั เง่ือนไข หรือขอ้จาํกดัในการน้ีไดต้ามท่ีพิจารณา (ICAO, 2006) 

  กระทรวงคมนาคม (2559, หนา้ 20-24) ของประเทศไทย  ไดก้าํหนดหลกัเกณฑ์และ

เง่ือนไขในการออกใบอนุญาตประกอบกิจการค้าขายในการเดินอากาศ สําหรับผู ้ดําเนินการ

เดินอากาศแบบไม่ประจาํ มีความโดยยอ่ดงัน้ี 

   1) ผูข้อใบอนุญาตตอ้งมีเงินทุนจดทะเบียนท่ีชาํระแลว้เต็มจาํนวน กรณีใช้

อากาศปีกแขง็ ไม่ตํ่ากวา่ยีสิ่บหา้ลา้นบาท 

   2) อากาศยานสําหรับการรับขนคนโดยสารและสินค้า  ท่ีผู ้ขอรับ

ใบอนุญาตจะจดัหามาเพื่อใช้ในการประกอบกิจการตอ้งมีอายุไม่เกิน 16 ปี นบัตั้งแต่วนัผลิต และ 

มีจาํนวนตั้งแต่ 1 ลาํข้ึนไป สําหรับเท่ียวบินแบบไม่ประจาํเป็นคร้ังคราว (Ad hoc charter) เท่ียวบิน

รับส่งผูป่้วยทางอากาศ (Air Ambulance/medevac) เท่ียวบินรับส่งบุคคล (Own use charter) 

เท่ียวบินรับส่งผูบ้ริหารหรือพนักงานของหน่วยงาน (Corporate charter) หรือตั้งแต่ 2 ลาํข้ึนไป 

สําหรับเท่ียวบินแบบไม่ประจาํ ท่ีมีกาํหนดการเดินทาง (Program charter) ซ่ึงไม่จาํกัดจาํนวน

เคร่ืองยนต ์และให้มีขนาดและนํ้ าหนกัเป็นไปตามความเหมาะสมกบัลกัษณะการประกอบกิจการท่ี

เสนอขอ 

   3) ผูข้อใบอนุญาตตอ้งจดัให้มีการประกนัภยั ท่ีครอบคลุมความเสียหาย 

ท่ีอาจเกิดข้ึนแก่ชีวิต ร่างกาย ตลอดจนทรัพยสิ์นของผูโ้ดยสารและบุคคลท่ีสาม ซ่ึงมีวงเกินประกนั 

ขั้นตํ่าสําหรับผูโ้ดยสาร สัมภาระและสินคา้ตอ้งเป็นไปตามท่ีกาํหนดในกฎหมายว่าดว้ยการรับขน 

ทางอากาศระหวา่งประเทศ 

   4) ใบอนุญาตให้ประกอบกิจการคา้ขายในการเดินอากาศแบบไม่ประจาํ 

ให้มีอายุห้าปี นบัแต่วนัท่ีออก เวน้แต่มีการเลิกประกอบกิจการ ให้ถือวา่ใบอนุญาตส้ินอายุในวนัท่ี

รัฐมนตรีอนุญาตใหเ้ลิกกิจการได ้

   5) ผูไ้ด้รับใบอนุญาตต้องเร่ิมประกอบกิจการ โดยการทาํการบินจริง 

ตามสิทธิในการประกอบกิจการแบบไม่ประจาํท่ีไดรั้บอนุญาตภายในหน่ึงปีนบัตั้งแต่วนัท่ีไดรั้บอนุญาต 

   6) ห้ามมิให้ผูไ้ดรั้บใบอนุญาตทาํการจาํหน่ายบตัรโดยสารโดยตรงให้แก่

สาธารณชนเป็นรายบุคคลในลักษณะเดียวกับผู ้ได้รับอนุญาตให้ประกอบกิจการค้าขายใน 

การเดินอากาศแบบประจาํมีกาํหนด ทั้งน้ี การใหบ้ริการจะตอ้งมีลกัษณะเป็นการเช่าเหมาทั้งลาํ หรือ 

เช่าเหมาบางส่วน 
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   7) ผูไ้ด้รับใบอนุญาตต้องปฏิบติัตามหลักเกณฑ์และเง่ือนไข เก่ียวกับ

มาตรการ เพื่อคุ้มครองสิทธิของผู ้โดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินเช่าเหมาลํา  ทั้ งในเส้นทาง

ภายในประเทศและระหวา่งประเทศ ตามหลกัเกณฑท่ี์รัฐมนตรีประกาศกาํหนด 

  ทั้งน้ี กระทรวงคมนาคม (2556, หนา้ 23-26) ไดอ้อกประกาศ เพื่อกาํหนดมาตรการ

คุม้ครองสิทธิของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการเท่ียวบินเช่าเหมาลาํ ทั้ งในเส้นทางภายในประเทศและ

ระหวา่งประเทศ โดยประเด็นหลกัของประกาศฉบบัน้ี คือ การกาํหนดความคุม้ครองผูโ้ดยสารท่ีใช้

บริการเท่ียวบินเช่าเหมาลาํ ทั้งในเส้นทางภายในประเทศและระหวา่งประเทศ ในกรณีเท่ียวบินล่าชา้

หรือการยกเลิกเท่ียวบินของสายการบิน รวมถึงการประกนัความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนจากการยกเลิก

เท่ียวบินตามสัญญาหรือความตกลงเช่าเหมาลาํท่ีมีต่อผูโ้ดยสารหรือผูป้ระกอบธุรกิจนําเท่ียว  

มีขอ้กาํหนดใหส้ายการบินตอ้งวางหนงัสือคํ้าประกนัของธนาคารต่อกรมการบินพลเรือน มูลค่าของ

หนงัสือคํ้าประกนัตอ้งไม่ตํ่ากวา่ราคาเช่าเหมาลาํต่อคร้ังของเท่ียวบินในเส้นทางท่ีไกลท่ีสุด หรือท่ีใช้

เวลาทาํการบินมากท่ีสุดท่ีให้บริการ ณ ขณะนั้น ซ่ึงตอ้งไม่ตํ่ากวา่สองแสนบาทและไม่เกินสิบลา้น

บาท ในกรณีเท่ียวบินล่าช้า มีข้อกําหนดให้สายการบินจัดการบริการและดูแลผูโ้ดยสาร เช่น  

การจดัอาหาร เคร่ืองด่ืม อุปกรณ์ส่ือสาร หรือท่ีพกั ตามแต่ระยะเวลาของความล่าช้า ในกรณี 

การยกเลิกเท่ียวบิน มีข้อกําหนดให้สายการบินต้องแจ้งข่าวแก่ผูโ้ดยสารหรือผูป้ระกอบธุรกิจ 

นาํเท่ียวทราบโดยเร็วท่ีสุด และจดัอาหาร เคร่ืองด่ืม อุปกรณ์ส่ือสาร หรือท่ีพกั ตามแต่กรณี รวมทั้ง

เสนอใหมี้การรับค่าโดยสารคืนหรือจดัเท่ียวบินทดแทน 

  นอกจากน้ีย ังมีการกําหนด เ ร่ืองการรับขนคนโดยสารซ่ึงเดินทางเข้ามากับ 

สายการบิน ตอ้งกลบัออกไปกบัเท่ียวบินของสายการบินนั้น มิให้รับคนโดยสารใหม่ข้ึนไปด้วย 

เพื่อให้เป็นไปตามหลกัการของการทาํการบินเช่าเหมานั้น ฉะนั้น การรับขนคนโดยสารและสินคา้

ใหม่ข้ึนไปกบัเท่ียวบินทั้งเท่ียวมาและเท่ียวบินขากลบั แมว้่าจะเป็นคนโดยสารไม่เสียค่าโดยสาร

และสินค้าไม่เสียค่าระวาง จึงขัดกับหลักการท่ีได้รับอนุญาต การรับขนจึงต้องได้รับอนุญาต 

เป็นกรณีพิเศษเป็นคร้ังคราว 

  สัมฤทธ์ิ  รัตนจีนะ (2552, หน้า 78-80) กล่าวว่า การจัดตั้ งบริษัทการบินแบบ 

เช่าเหมาลาํให้ไดม้าตรฐานอยา่งมีประสิทธิภาพ ควรนาํหลกัการจดัการการดาํเนินงาน 10 ประการ 

(10 strategic operation management decisions) ซ่ึงได้แก่ 1) ด้านคุณภาพ 2) การออกแบบ 

การใหบ้ริการ 3) การออกแบบกระบวนการ 4) การเลือกทาํเลท่ีตั้ง 5) การออกแบบผงัสถานท่ีทาํงาน 

6) ทรัพยากรมนุษย ์และการออกแบบงาน 7) การบริหารเครือข่ายปัจจยัการผลิต 8) สินคา้คงเหลือ  

9) การกาํหนดตารางการปฏิบติังาน และ 10) การบาํรุงรักษา มาช่วยในการตดัสินใจ เพื่อให้องคก์าร

ประสบความสาํเร็จอยา่งย ัง่ยนื รวมทั้งมีความสามารถและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 
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  สรุปได้ว่า  ผู ้ด ํา เนินการขนส่งทางอากาศแบบเช่าเหมาลํา  ต้องมีคุณสมบัติ 

ตามหลกัเกณฑ์และเง่ือนไขของใบอนุญาตประกอบกิจการคา้ขายในการเดินอากาศ อาทิ มีเงินทุน

จดทะเบียนไม่ตํ่ากว่ายี่สิบห้าลา้นบาทกรณีใช้อากาศปีกแข็ง มีการประกนัภยัเป็นไปตามท่ีกาํหนด 

ในกฎหมายว่าดว้ยการรับขนทางอากาศระหวา่งประเทศ ใชอ้ากาศยานอายุไม่เกิน 16 ปี นบัตั้งแต่ 

วนัผลิต และมีจาํนวน 1 ลาํข้ึนไป สาํหรับการบริการเท่ียวบินเช่าเหมาลาํแบบเป็นคร้ังคราว (Ad hoc 

charter) หรือ 2 ลาํข้ึนไป สาํหรับการบริการเท่ียวบินเช่าเหมาลาํแบบมีกาํหนดการเดินทาง (Program 

charter) ทั้งน้ี ผูด้าํเนินการเดินอากาศเช่าเหมาลาํไม่สามารถจาํหน่ายบตัรโดยสารโดยตรงให้แก่

สาธารณชนเป็นรายบุคคล การให้บริการจะต้องมีลักษณะเป็นการเช่าเหมาทั้งลาํหรือเช่าเหมา

บางส่วนเท่านั้น นอกจากน้ียงัตอ้งปฏิบติัตามมาตรการคุ้มครองสิทธิของผูโ้ดยสารท่ีใช้บริการ

เท่ียวบินเช่าเหมาลาํ ของกระทรวงคมนาคม เพื่อประกนัความเสียหายท่ีอาจเกิดข้ึนจากความล่าช้า

หรือการยกเลิกเท่ียวบิน ตามความตกลงเช่าเหมาลาํท่ีมีต่อผูโ้ดยสารหรือผูป้ระกอบธุรกิจนาํเท่ียว 

 

2.6กกแนวคดิและทฤษฎกีารใช้เคร่ืองมอืคุณภาพ: ผงังาน (Flowchart) 

 วตัถุประสงค์หน่ึงของการวิจยัคร้ังน้ี คือ การพฒันาระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับ 

สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ผูว้ิจยัตั้งใจให้ผลสุดทา้ยออกมาเป็นผงังานของกระบวนการ

หลกัในระบบการบริหารงานคุณภาพ นัน่คือ ผงังานการควบคุมเอกสาร ผงังานการกาํหนดนโยบาย

และวตัถุประสงค์คุณภาพ ผงังานการจดัการทรัพยากร ผงังานการได้มาซ่ึงบริการ และผงังาน 

การตรวจสอบภายใน ดงันั้นการศึกษาทฤษฎีเก่ียวกบัการเขียนผงังานจึงจาํเป็นในงานวจิยัน้ี 

 Stolzer, Halford & Goglia (2008, pp. 66-67) อธิบายวา่ ผงังาน หรือ Flowchart เป็น 1 ใน 7 

เคร่ืองมือคุณภาพตามแนวคิดของ Ishikawa ผูเ้ช่ียวชาญดา้นการบริหารงานคุณภาพชาวญ่ีปุ่น ผงังาน 

(Flowchart) มี จุดประสงค์เพื่อแสดงกระบวนการให้เห็นเป็นรูปภาพ ทําให้สามารถเข้าใจ

องค์ประกอบ กิจกรรมและหน้าท่ีต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับกระบวนการ ผงังานมีหลายชนิด ได้แก่  

ผงังานแบบบนลงล่าง (Top-down) ผงังานแสดงรายละเอียด (Detailed) ผงังานแบบแบ่งตามสายงาน 

(Cross-functional) ผงังานแสดงภาพการไหลของงาน (Work flow diagram) และผงังานแสดงตาราง

การแจกแจงงาน (Deployment charts) 

 ขั้นตอนในการเตรียมเขียนผงังาน คือ 

 กกกกก1)กกกําหนดจุดตั้ งต้นและจุดส้ินสุด หรืออีกนัยหน่ีงคือ กําหนดขอบเขตของ

กระบวนการท่ีตอ้งการแสดง 

 กกกกก 2)กกจดรายนามของส่วนประกอบหลกัของกระบวนการ รวมถึงจุดในการตดัสินใจ 

ซ่ึงตอ้งจดรายนามออกมาใหเ้รียงตามลาํดบั 
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 กกกกก 3)กกเขียนกระบวนการออกมา โดยใชส้ัญลกัษณ์ตามมาตรฐาน 

 กกกกก 4)กกทบทวนผลท่ีได ้โดยเปรียบเทียบผงังานท่ีวาดออกมากบักระบวนการท่ีเกิดข้ึน

จริง และตรวจสอบข้อผิดพลาดและจุดท่ีละเลยไป ทางท่ีดีควรให้บุคคลอ่ืนมาตรวจสอบ 

ความถูกตอ้งอีกคร้ัง 

 นิตยา  เงินประเสริฐศรี (2557, หนา้ 76-77) ใชค้าํวา่ ผงัการไหลกระบวนการ เป็นคาํแปลของ 

Flowchart และกล่าวว่า ผงัการไหลกระบวนการ หมายถึง แผนภาพแสดงขั้นตอนทั้ งหมดใน

กระบวนการ ซ่ึงจะช่วยให้ผูป้ฏิบติังานสามารถเขา้ใจกระบวนการการทาํงาน โดยเห็นภาพของ

เหตุการณ์ตามลาํดบั รูปแบบของผงัการไหลกระบวนการมีหลากหลาย เช่น แผนภูมิการไหลของ

กระบวนการ (Flow process chart) แผนท่ีกระบวนการ (Process mapping) การเขียนผงัการไหล

กระบวนการช่วยให้ผูป้ฏิบติังานมีความเห็นพอ้งตรงกนัในขั้นตอนต่าง ๆ ของกระบวนการ และ 

ทาํใหส้ามารถระบุขอบเขตของปัญหาท่ีตอ้งปรับปรุง 

 ขั้นตอนการสร้างผงัการไหลกระบวนการมีดงัน้ี 1) เลือกกระบวนการ และกาํหนดขอบเขต

ของกระบวนการ โดยการกาํหนดจุดเร่ิมตน้และจุดส้ินสุดของกระบวนการ 2) จดรายนามกิจกรรม 

ท่ีตอ้งทาํ และกาํหนดขั้นตอนในกระบวนการ 3) จดัลาํดบัของขั้นตอน และ 4) พฒันาผงัการไหล

กระบวนการโดยใชส้ัญลกัษณ์ต่าง ๆ 

 ศรินทร์รัศม ์ เชยโพธ์ิ (2559, หนา้ 8) อธิบาย Flowchart วา่เป็นแผนผงัประเภทหน่ึงใชแ้สดง

ภาพกระบวนการหรือ Algorithm ซ่ึงแสดงเป็นลาํดบัขั้นตอนและความเช่ือมต่อระหว่างกนัของ

กิจกรรมต่าง ๆ โดยใชเ้ส้นหรือลูกศรแสดงเส้นทางการไหลของกระบวนการ ผงังานน้ีนิยมใชต้ั้งแต่

ปี ค.ศ. 1960 แรกเร่ิมใชส้าํหรับการวางแผนผงัสาํหรับโปรแกรมคอมพิวเตอร์ ปัจจุบนันาํมาใชแ้สดง

กระบวนการทาํงานใด ๆ ในกรณีท่ีตอ้งการกาํหนดกระบวนการในรายละเอียด จุดของการตดัสินใจ 

และผูรั้บผิดชอบในแต่ละกิจกรรม หรือในกรณีท่ีตอ้งการส่ือสารและฝึกอบรมให้พนกังานทุกคน

เห็นภาพของกระบวนการเป็นภาพเดียวกนั หรือในกรณีท่ีตอ้งการการวเิคราะห์ปัญหาเพื่อการพฒันา

ปรับปรุงกระบวนการ โดยการเปรียบเทียบกระบวนการท่ีเป็นอยูใ่นปัจจุบนัและกระบวนการท่ีควร

จะเป็นในอนาคต เน่ืองจากผงังานช่วยให้มองเห็นจุดบกพร่อง เช่น ขั้นตอนท่ีซํ้ าซ้อน ได้โดยง่าย 

และสามารถระบุปัญหาได้ตรงจุด ผ ังงานจึงถือเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีจําเป็นสําหรับระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ 

 ภทัรศกัด์ิ  สิทธิไตรย ์และปริญญา  จิตรการนทีกิจ (2557, หน้า 2-3) กล่าวว่า ผงังานเป็น

รูปแบบหน่ึงของการเขียนวิธีปฏิบติังาน ซ่ึงผงังาน หมายถึง วิธีปฏิบติังานท่ีเขียนลงในสัญลกัษณ์

เรียงลาํดบัตามการไหลของงานตั้งแต่เร่ิมตน้จนส้ินสุดการปฏิบติังาน ส่วนสัญลกัษณ์ท่ีนิยมใช ้คือ 

รูปทรงเรขาคณิตท่ีสถาบนัมาตรฐานแห่งชาติของสหรัฐอเมริกา (American National Standard 

Institute; ANSI) กาํหนดข้ึน ให้มีความหมายเฉพาะ สําหรับเขียนกิจกรรมท่ีเกิดข้ึนด้วยถ้อยคาํ
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กระชบัลงในกรอบรูปทรง เพื่อให้เขา้ใจประเภทกิจกรรมต่าง ๆ ไดโ้ดยง่ายและชดัเจน ดงัแสดงใน

ภาพท่ี 2.22 

 

 

         ใชแ้สดงกกจุดเร่ิมตน้/จุดส้ินสุดการปฏิบติังาน 

       

         ใชแ้สดงกกขั้นตอนการปฏิบติังาน 

 

         ใชแ้สดงกกการตรวจสอบ พิจารณา ตดัสินใจ 

 

         ใชแ้สดงกกทิศทางหรือการไหลของงาน 

 

         ใชแ้สดงกกจุดเช่ือมต่อขั้นตอบการปฏิบติังานในหนา้เดียวกนั 

 

                                 ใชแ้สดงกกจุดเช่ือมต่อขั้นตอบการปฏิบติังานจากหนา้หน่ึงไปยงัหนา้ต่อไป 
  

 

ภาพทีก่2.22กกสัญลกัษณ์พื้นฐานตามมาตรฐาน ANSI สาํหรับการเขียนผงังาน 

                 (ภทัรศกัด์ิ  สิทธิไตรย ์และปริญญา  จิตรการนทีกิจ, 2557, หนา้ 3) 

 

 Oakland (2014, pp. 216-220, 225) กล่าวถึง การเขียนผงังานไวว้า่ เป็นวิธีท่ีมีสมรรถภาพสูง

ในการใช้อธิบายกระบวนการ ส่วนใหญ่ใช้สําหรับการเขียนผงัโปรแกรมคอมพิวเตอร์ แต่สามารถ

ใชไ้ดใ้นวงกวา้งมากกวา่นั้น การเขียนผงังานสามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการแกไ้ขขอ้บกพร่องและ

การปรับปรุงกระบวนการ ด้วยการนาํเสนอภาพระเบียบขั้นตอนปฏิบติัท่ีไม่จาํเป็น ไร้ประโยชน์ 

ส้ินเปลืองทรัพยากรและเวลา หากพบว่าผงังานมีลกัษณะซับซ้อนหรือโยงใยแยกยอ่ยมากเกินควร 

วิธีการท่ีแนะนาํเม่ือตรวจพบปัญหาดา้นคุณภาพและตอ้งการแก้ไขปรับปรุงกระบวนการ คือ เร่ิม

จากการสังเกตกระบวนการท่ีปฏิบัติจริงในปัจจุบันและเขียนออกมาเป็นผงังาน ซ่ึงเรียกว่า  

As-is process แล้วช่วยกันวิเคราะห์และระดมสมองคิดหาข้อเสนอแนะในการเปล่ียนแปลง 

ต่อจากนั้นให้เขียนผงังานของกระบวนการใหม่ท่ีตอ้งการ เรียกวา่ To-be process และนาํมาผงังาน

ทั้ งสองมาเปรียบเทียบกัน ซ่ึงทําให้มองเห็นจุดของกระบวนการท่ีมีปัญหาและแนวทาง 

การปรับเปล่ียนไดง่้ายข้ึน 
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 Gitlow, Melnyck, and Levine (2015, pp. 39-45) อธิบายวิธีการสร้างและการวิเคราะห์ผงังาน

ไวว้า่ 1) ร่วมงานกบับุคคลท่ีรู้และทาํงานอยูก่บักระบวนการนั้นจริง ๆ เช่น พนกังานหนา้งาน ทั้งน้ี

พนักงานระดับผู ้จ ัดการมักคิดว่าพวกเขารู้ดีว่าขั้นตอนการปฏิบัติงานเป็นอย่างไร หรือควร

ปฏิบติังานอยา่งไร แต่พนกังานหน้างานสามารถบอกไดว้า่ขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีแทจ้ริงนั้นเป็น

อย่างไร 2) พยายามอย่าให้พนักงานคิดว่าการเข้ามาแก้ไขกระบวนการ จะทาํให้หน้าท่ีการงาน 

ของพนักงานบางคนสั่นคลอน ตอ้งทาํให้พนักงานเขา้ใจว่าการปรับปรุงกระบวนการจะช่วยให ้

พวกเขาปฏิบัติงานได้ดียิ่งข้ึน ซ่ึงจะทําให้เกิดความมั่นคงในการจ้างงาน ซ่ึงไม่ใช่การยึดติด 

ในตาํแหน่งหน้าท่ี 3) เร่ิมเขียนจากส่วนงานหลกัของกระบวนการ แลว้จึงแตกรายละเอียดลงไป  

4) สอบถามขอ้มูลใหม้ากท่ีสุด 5) ใหพ้นกังานเขา้มาช่วยมีจาํนวนเพียงพอ เพื่อให้เขา้ใจกระบวนการ

อย่างถ่องแท้ 6) ให้ผูมี้ส่วนได้ส่วนเสียกับกระบวนการเข้ามาช่วยตรวจสอบ ว่าสามารถเข้าใจ 

ผงังานท่ีสร้างข้ึนหรือไม่ 7) สร้างผงังานใหง่้ายท่ีสุด ซ่ึงบุคคลใดก็สามารถเขา้ใจได ้8) ทวนขั้นตอน

การปฏิบัติงานตามผังงานท่ีสร้างในใจ โดยเร่ิมจากหน้าไปหลัง  (จากมุมมองของเจ้าของ

กระบวนการ) และจากหลงัไปหนา้ (จากมุมมองของลูกคา้) 9) มุ่งเนน้ท่ีความตอ้งการของลูกคา้เป็น

หลกั 10) พฒันาปรับปรุงกระบวนการ ต่อเม่ือมีขอ้มูลและขอ้เทจ็จริงมาสนบัสนุนเท่านั้น 

 สรุปความได้ว่า  ผ ังงาน (Flowchart) คือ แผนภาพแสดงขั้ นตอนการปฏิบัติงานใน

กระบวนการ ส่ือความหมายดว้ยสัญลกัษณ์ทรงเรขาคณิตท่ีเป็นมาตรฐานสากล ซ่ึงบรรจุคาํอธิบาย

กิจกรรมท่ีกระชับ โดยเรียงลาํดับตามการไหลของการดําเนินกิจกรรมตั้งแต่เร่ิมต้นจนส้ินสุด

กระบวนการ ผงังานถือเป็นเคร่ืองมือสําคญัในระบบการบริหารงานคุณภาพ เน่ืองจากช่วยให้เขา้ใจ

องค์ประกอบ กิจกรรม และหน้าท่ีต่าง ๆ ท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการตามลาํดบัขั้นตอนไดช้ดัเจนข้ึน 

รวมทั้งช่วยให้มองเห็นจุดอ่อนของกระบวนการไดโ้ดยง่าย และนาํไปสู่การแกไ้ขขอ้บกพร่องและ

การพฒันาปรับปรุงกระบวนการ  

 

2.7กกงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 กญัญาณฏัฐ  ทรัพยบุ์ญทยากร และสิทธิศกัด์ิ  ทองพิลา (2553) ดาํเนินงานวิจยัเร่ือง การศึกษา

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการดาํเนินธุรกิจสายการบินในอนาคตในประเทศไทย มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษา

ปัจจยัท่ีมีผลต่อการดาํเนินธุรกิจ คน้หาความเปล่ียนแปลงท่ีมีผลต่อธุรกิจ และแนวโน้มในอนาคต

ของธุรกิจสายการบินในประเทศไทยในช่วงปี พ.ศ. 2546-พ.ศ. 2553 ขั้นตอนในการวิจยัมี 2 ส่วน  

คือ 1) ศึกษาข้อมูลทุติยภูมิจากข่าวในหน้าหนังสือพิมพ์ ซ่ึงเก่ียวกับธุรกิจการบินทั้ งในและ

ต่างประเทศท่ีเกิดข้ึนตลอดระยะเวลา 7 ปี จาํนวนทั้งส้ิน 497 ข่าว โดยนาํมาการวิเคราะห์สาระ 

(Content analysis) ร่วมกบัขอ้มูลจากการวิเคราะห์สังคมและสภาพแวดลอ้ม (PEST analysis) และ
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การวิเคราะห์การแข่งขนัในอุตสาหกรรม (Five force analysis) และ 2) ศึกษาขอ้มูลปฐมภูมิจากการ

สัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญในธุรกิจสายการบินในประเทศไทยและผูเ้ช่ียวชาญในอุตสาหกรรมการบินท่ี

เก่ียวขอ้งกบัธุรกิจการบิน รวมทั้งส้ินจาํนวน 12 คน โดยใชเ้ทคนิคเดลฟาย (Delphi technique) มี

เคร่ืองมือในการศึกษาเป็นแบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้างสําหรับการสัมภาษณ์รอบแรก และแบบ

สัมภาษณ์มีโครงสร้างสําหรับการสัมภาษณ์รอบท่ีสอง หลังจากนั้ นจึงนําข้อมูลมาตรวจสอบ 

ความเช่ือมโยงและวิเคราะห์ความสําคญัของแต่ละปัจจยัด้วยวิธีการสร้างผงัมโนทศัน์ (Concept 

maps) 

 ผลการศึกษาพบว่า มีปัจจยัท่ีมีผลต่อการดาํเนินธุรกิจสายการบินในประเทศไทยในอนาคต 

จาํนวน 26 ปัจจยั ซ่ึงมีปัจจยัท่ีสําคญัในลาํดบัตน้ 7 ปัจจยั คือ ภาวะทางเศรษฐกิจ การเติบโตของ 

สายการบินตน้ทุนตํ่า ราคานํ้ามนัเช้ือเพลิง การเปิดเสรีการบิน ประชาคมอาเซียน ระดบัการแข่งขนัท่ี

เขม้ขน้ข้ึน และการร่วมมือกนัเป็นพนัธมิตร ส่วนความเปล่ียนแปลงท่ีมีผลต่อธุรกิจสายการบินใน

ประเทศไทยในอีก 10 ปีข้างหน้ามี 13 ประการ ซ่ึงมีความเปล่ียนแปลงท่ีสําคัญในลําดับต้น  

6 ประการ คือ การขยายตวัของตลาดกวา้งข้ึน การเปิดเสรีการคา้ การเติบโตของสายการบินตน้ทุน

ตํ่ามีมากข้ึน พฤติกรรมการจดัแพ็คเก็จท่องเท่ียวดว้ยตวัเองของผูโ้ดยสาร การใช้อินเตอร์เน็ตใน 

การจาํหน่ายบตัรโดยสาร และมีการพฒันาเทคโนโลยสีนบัสนุนต่าง ๆ นอกจากน้ียงัพบวา่ แนวโนม้

ของธุรกิจสายการบินในประเทศไทย คือ สายการบินท่ีใหบ้ริการเต็มรูปแบบ และสายการบินตม้ทุน

ตํ่าจะเป็นรูปแบบธุรกิจหลกั ซ่ึงจะมีการเพิ่มบริการแบบเช่าเหมาลาํมากข้ึน โดยส่วนของตลาด 

การแข่งขนัจะไม่แบ่งกนัอยา่งชดัเจน 

 ชยัณรงค ์  สาดพุ่ม (2550) ศึกษาวิจยัเร่ือง การพฒันาคู่มือการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพ  

ISO 9000: 2000 มีวตัถุประสงคเ์พื่อพฒันาคู่มือการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000: 2000 และ

เพื่อประเมินความเหมาะสมของคู่มือทั้งทางดา้นรูปแบบและดา้นเน้ือหา วิธีดาํเนินการวิจยัเร่ิมจาก 

การจดัทาํฉบบัร่างของคู่มือโดยยึดหลกัตามมาตรฐานขอ้กาํหนด ISO 9001: 2000 และจากเอกสาร 

ตาํรา งานวิจยัต่าง ๆ ร่วมกับประสบการณ์ท่ีเก่ียวข้องกับการดาํเนินงานระบบการบริหารงาน

คุณภาพ ISO 9001 ก่อนนาํเขา้ท่ีประชุมเพื่อวิพากษห์าขอ้บกพร่องของคู่มือและขอ้เสนอแนะ โดย

ผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 3 ท่าน ผลจากการประชุมวิพากษท์าํให้ไดข้อ้เสนอแนะ ยกตวัอยา่งไดด้งัน้ี ควร

เพิ่มเน้ือหาเร่ืองท่ีมาของ ISO ควรเพิ่มเน้ือหาเร่ืองการจดัการเชิงกระบวนการ (Process approach) 

ควรใช้ศพัท์บญัญติัให้เหมือนกันตลอดทั้งเล่ม ควรจดัเรียงลาํดับขั้นตอนของการดาํเนินงานให้

เหมาะสมตามการปฏิบติังานจริง เป็นตน้ มีการรวบรวมขอ้เสนอแนะทั้งหมดเพื่อนาํมาปรับปรุง

แก้ไขคู่มือ หลังจากนั้ นจึงสร้างแบบประเมินเพื่อสอบถามความคิดเห็นในด้านรูปแบบและ 

ดา้นเน้ือหาของคู่มือฉบบัแก้ไขน้ี ซ่ึงแบบประเมินน้ีถือเป็นเคร่ืองมือสําหรับการวิจยัในขั้นต่อมา 

กาํหนดให้ผูเ้ช่ียวชาญดา้นมาตรฐาน ISO 9000 จากโรงงานอุตสาหกรรมต่าง ๆ จาํนวน 10 คน 
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ตอบแบบประเมิน การวิเคราะห์ผลการประเมินใช้การคาํนวณหาค่าประสิทธิภาพในแต่ละด้าน  

โดยคิดเป็นคะแนนเฉล่ียร้อยละ แบ่งเกณฑ์ประเมินเป็น 2 ระดบั คือ เหมาะสม และ ควรปรับปรุง  

ซ่ึงกาํหนดให้คู่มือตอ้งมีคะแนนเฉล่ียอยู่ในระดบัเหมาะสมไม่ตํ่ากว่าร้อยละ 80 ผลการวิจยัพบว่า 

คู่มือการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000: 2000 มีความเหมาะสมด้านรูปแบบอยู่ในระดบั

คะแนนเฉล่ียร้อยละ 74 ซ่ึงตํ่ากว่าเกณฑ์ท่ีกาํหนด และมีความเหมาะสมด้านเน้ือหาอยู่ในระดับ

คะแนนเฉล่ียร้อยละ 86 ซ่ึงสูงกวา่เกณฑท่ี์กาํหนด 

 ณรงค์  ชูศ รีชัย  (2556) ศึกษาวิจัย เ ร่ือง การพัฒนารูปแบบการบริหารงานวิชาการ 

ตามหลกัปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง สําหรับสถานศึกษาขั้นพื้นฐานสังกดัสํานักงานเขตพื้นท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี มีวตัถุประสงค์เพื่อพฒันารูปแบบการบริหารงานวิชาการตาม

หลักปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง สําหรับสถานศึกษาขั้นพื้นฐานสังกัดสํานักงานเขตพื้นท่ี

การศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี วิธีดาํเนินการวิจยัเร่ิมจากการสังเคราะห์ขอ้มูลจากการศึกษา

เอกสารและงานวิจัย เพื่อนํามาจัดทํารูปแบบฉบับยกร่าง ต่อมามีการดําเนินการตรวจสอบ 

ความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบโดยผูเ้ช่ียวชาญ 17 คน และตรวจสอบยืนยนัอีกคร้ัง

ดว้ยการจดัประชุมสนทนากลุ่มของผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 7 คน จากนั้นจึงจดัทาํแบบสอบถาม เพื่อเป็น

เคร่ืองมือในการประเมินรูปแบบโดยผูบ้ริหารสถานศึกษา จาํนวน 65 คน และวิเคราะห์ข้อมูล 

ดว้ยการหาค่ามธัยฐาน ค่าพิสัยระหวา่งควอไทล ์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 ผลการวิจยั พบว่า รูปแบบการบริหารงานวิชาการตามหลกัปรัชญาของเศรษฐกิจพอเพียง 

สําหรับสถานศึกษาขั้นพื้นฐานสังกัด สํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษาสุพรรณบุรี 

ประกอบดว้ย 2 องคป์ระกอบ คือ 1) กระบวนการบริหารงานวิชาการตามหลกัปรัชญาเศรษฐกิจ

พอเพียง อนัไดแ้ก่ การวางแผน การจดัองค์การ การนาํและการควบคุมในขอบข่ายการบริหารงาน

วชิาการตามหลกัปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง และ 2) คุณลกัษณะของผูบ้ริหารสถานศึกษาท่ีบริหารงาน

ตามหลักปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง ซ่ึงผลการประเมินรูปแบบ พบว่า มีความเป็นประโยชน์  

มีความเป็นไปได ้มีความเหมาะสม และมีความถูกตอ้ง อยูใ่นระดบัมาก 

 ประภัทร   ทองสว่าง  (2555) ดํา เนินการวิจัย เ ร่ือง ความสัมพันธ์ระหว่างศักยภาพ 

ทางการจดัการ และความสําเร็จของกิจการตามระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2008 ของ

กิจการในกรุงเทพมหานคร ปริมณฑล และภาคตะวนัออก ผูว้ิจยัไดจ้าํแนกศกัยภาพทางการจดัการ

ออกเป็น 4 ดา้น คือ ดา้นผูบ้ริหาร ดา้นบุคลากร ดา้นทรัพยากรพื้นฐาน และดา้นระบบการจดัการ 

และไดแ้จกแจงความสําเร็จของกิจการออกเป็น 7 หัวขอ้ ไดแ้ก่ กระบวนการทาํงานท่ีเป็นระบบ 

คุณภาพสินคา้และบริการ ประสิทธิภาพในการทาํงาน ภาพพจน์ของกิจการ ประสิทธิภาพของระบบ

เอกสาร ความมัน่ใจในสินค้าและบริการของลูกคา้ ศกัยภาพด้านการตลาดภายในประเทศและ

ต่างประเทศ เพื่อสามารถวเิคราะห์ความสัมพนัธ์ของศกัยภาพทางการจดัการ ท่ีมีต่อความสําเร็จของ
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กิจการตามระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2008 ในแต่ละดา้นไดอ้ยา่งชดัเจนตามวตัถุประสงค์

ของการวิจัย รวมถึงการศึกษาความแตกต่างของความสําเร็จของกิจการตามระบบการบริหาร

คุณภาพ ISO 9001: 2008 จาํแนกตามขอ้มูลทัว่ไปของกิจการ ซ่ึงประกอบดว้ย ประเภทของธุรกิจ 

ลกัษณะของธุรกิจ ขนาดของธุรกิจ และระยะเวลาประกอบการ 

 งานวิจยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ โดยไดข้อ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างประชากรซ่ึงเป็นพนกังาน 

ท่ีปฏิบัติงานอยู่ ในกิจการท่ีได้ รับการรับรองระบบการบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2008  

ในกรุงเทพมหานคร ปริมณฑล และภาคตะวนัออก ผลของการวิจยัแสดงให้เห็นวา่ ความสัมพนัธ์

ระหว่างศักยภาพทางการจัดการ และความสําเร็จของกิจการตามระบบการบริหารคุณภาพ  

ISO 9001: 2008 อยู่ในเกณฑ์ปานกลาง ซ่ึงศกัยภาพการจดัการด้านผูบ้ริหาร มีค่าสัมประสิทธ์ิ

สหสัมพนัธ์มากท่ีสุด ผลสรุปของการวิจยัยงัช้ีให้เห็นว่า ศกัยภาพการจดัการดา้นผูบ้ริหารถือเป็น

ศักยภาพทางการจัดการท่ีมีความสําคัญในระดับมากท่ีสุด โดยเฉพาะในแง่ความมุ่งมั่นและ 

การสนับสนุนของผูบ้ริหารในการนําระบบการบริหารคุณภาพมาใช้กับกิจการ ส่วนศักยภาพ

ทางการจดัการด้านบุคลากร ในแง่ของความร่วมมือของพนักงานและทีมงาน ถือเป็นศกัยภาพ

ทางการจดัการท่ีมีความสําคญัในระดบัรองลงมา สําหรับหัวขอ้ท่ีถือเป็นความสําเร็จของกิจการ 

ในระดบัมากท่ีสุด 3 ลาํดบัแรก คือ ภาพพจน์ของกิจการ ความมัน่ใจในสินคา้และบริการของลูกคา้ 

และศกัยภาพดา้นการตลาดภายในและต่างประเทศ 

 นอกจากน้ียงัมีการวิเคราะห์ความแตกต่างของความสําเร็จของกิจการตามระบบการบริหาร

คุณภาพ ISO 9001: 2008 จําแนกตามข้อมูลทั่วไปของกิจการ ซ่ึงได้ผลการวิจัยว่า กิจการ 

ท่ีมีความสาํเร็จของกิจการมากกวา่ธุรกิจประเภทอ่ืน ๆ คือ บริษทัมหาชน กิจการขนาดใหญ่ ลกัษณะ

การประกอบธุรกิจแบบการคา้ และมีอายกุารดาํเนินธุรกิจในช่วง 23 ปีถึง 32 ปี 

 ปิยะมาศ  จารุฑีฆมัพร (2553) คน้ควา้ศึกษาเร่ือง การออกแบบระบบการบริหารคุณภาพ

สําหรับธุรกิจขนาดกลาง กรณีตวัอย่างของโรงงานผลิตช้ินส่วนรถยนต์ มีวตัถุประสงค์เพื่อนํา

ขอ้กาํหนดในระบบการบริหารคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001: 2008 มาประยุกตใ์ชใ้นการพฒันา

และปรับปรุงระบบการบริหารจดัการของบริษทัผูผ้ลิตช้ินส่วนรถยนตแ์ห่งหน่ึง ซ่ึงประสบปัญหา

ด้านคุณภาพในกระบวนการทํางานและการส่งมอบ การศึกษาน้ีใช้การวิเคราะห์ข้อมูลจาก 

การทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อนาํมาออกแบบและจดัทาํคู่มือคุณภาพ ระเบียบปฏิบติังาน 

และเอกสารขั้นตอนการปฏิบติังานให้กับองค์การกรณีศึกษา นอกจากน้ียงัพบว่า ปัจจยัสําคัญ 

ในการจัดทาํระบบการบริหารงานคุณภาพให้ประสบความสําเร็จ คือ การให้ความสําคัญของ

ผูบ้ริหาร ความพร้อมของบุคลากร และการกาํหนดคณะทาํงานผูรั้บผดิชอบ 

 วชิราพร  ประเสริฐสิงห์กุล (2550) ศึกษาวิจยัเร่ือง มาตรฐานระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 

ในบริบทภาครัฐและภาคเอกชนไทย เป็นการวิจยัแบบผสมผสานคู่ขนานกนั มีวตัถุประสงค์สอง
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ประการ คือ เพื่อศึกษาความคิดเห็นของหน่วยงานท่ีมีส่วนได้ส่วนเสียกับมาตรฐานระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ  ISO 9000 ซ่ึงได้แก่ คณะกรรมการแห่งชาติว่าด้วยการรับรองระบบงาน 

หน่วยงานรับรอง หน่วยงานท่ีปรึกษา หน่วยงานฝึกอบรม และหน่วยงานทั้งภาครัฐและภาคเอกชน 

ท่ีเคยผ่านการรับรองมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 ในส่วนน้ีเป็นการวิจัย 

เชิงคุณภาพ ใช้การสัมภาษณ์ผูบ้ริหารหน่วยงานต่าง ๆ แบบเจาะลึกและไม่มีโครงสร้างเคร่งครัด 

ร่วมกบัการใชแ้บบสอบถามปลายเปิดสําหรับเขียนแสดงความคิดเห็น วตัถุประสงคอี์กประการ คือ 

เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจคงใชม้าตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ  ISO 9000 

และปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความตอ้งการต่อการรับรองมาตรฐานฉบบัปรับปรุง ของหน่วยงานท่ีไดรั้บ

การรับรองมาตรฐานน้ีแล้ว รวมทั้งเปรียบเทียบปัจจยัดังท่ีกล่าวระหว่างหน่วยงานภาครัฐและ

หน่วยงานภาคเอกชน ซ่ึงในส่วนน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ โดยการส่งแบบสอบถามถึงพนกังานของ

หน่วยงานกลุ่มตวัอยา่ง 

 ผลการวิเคราะห์เชิงคุณภาพพบว่า คุณภาพและมาตรฐานของการตรวจสอบคุณภาพเพื่อ 

การรับรองมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 ลดลง เน่ืองจากหน่วยงานผูต้รวจสอบ

คุณภาพพะวงกับผลประโยชน์ทางธุรกิจมากเกินไป รวมทั้ งมีผลประโยชน์ทบัซ้อน เน่ืองจาก 

มีการวา่จา้งหน่วยงานท่ีปรึกษา เป็นกลุ่มบุคลากรเดียวกนัหรือเป็นเครือบริษทัเดียวกนักบัหน่วยงาน

รับรอง ซ่ึงขดักบัหลกัขอ้บงัคบัท่ีไม่อนุญาตให้หน่วยงานท่ีปรึกษาเป็นหน่วยงานรับรอง นอกจากน้ี

ยงัพบว่ามีความไม่แน่นอนของนโยบายจากหน่วยงานภาครัฐ ในการเลือกใช้มาตรฐานระบบ 

การบริหารงานต่าง ๆ ซ่ึงมีอยู่หลากหลาย เช่น มาตรฐานการศึกษา มาตรฐานการรักษาพยาบาล 

มาตรฐานอาหารปลอดภยั ข้ึนอยู่กับความคิดของผูบ้ริหารหรือกระแสความนิยม รวมถึงอาํนาจ 

ความรับผดิชอบท่ีจาํกดัของสาํนกังานคณะกรรมการแห่งชาติวา่ดว้ยการรับรองระบบงานมาตรฐาน 

 ส่วนการวิจยัเชิงปริมาณ ไดก้าํหนดปัจจยัท่ีอาจมีอิทธิพลต่อการคงใช้และต่อความตอ้งการ 

ต่อการรับรองมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 ไวด้งัน้ีคือ ดา้นนโยบายของภาครัฐ 

ดา้นลกัษณะของหน่วยงาน ดา้นความเขา้ใจในมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพของพนกังาน 

ด้านค่าใช้จ่ายของการดาํเนินการตามมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 และ 

ด้านการจัดการคุณภาพขององค์การ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านลักษณะของหน่วยงาน 

ในส่วนประเภทของหน่วยงาน มีอิทธิพลทั้ งต่อการคงใช้และต่อความต้องการในการรับรอง

มาตรฐานน้ี ปัจจยัดา้นความเขา้ใจในมาตรฐานในส่วนประสบการณ์การทาํงาน ของคณะกรรมการ

ฝ่ายบริหารคุณภาพ มีอิทธิพลต่อความตอ้งการในการรับรองมาตรฐานน้ี และปัจจยัดา้นค่าใช้จ่าย

ของการดาํเนินการมีอิทธิพลทั้งต่อการคงใชแ้ละต่อความตอ้งการในการรับรองมาตรฐานน้ี รวมทั้ง

พบว่า หน่วยงานภาคเอกชนมีแนวโน้มในการคงใช้ และความตอ้งการในการรับรองมาตรฐาน

ระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 สูงกว่าหน่วยงานภาครัฐ และมีความแตกต่างของปัจจยั 
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ท่ีมีอิทธิพลต่อการคงใชม้าตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 ระหวา่งหน่วยงานภาครัฐ

และหน่วยงานภาคเอกชน กล่าวคือ หน่วยงานภาครัฐท่ีไม่ไดรั้บการส่งเสริมการใช้มาตรฐานน้ี  

แต่ได้รับการบงัคบัใช้มาตรฐานน้ี มีแนวโน้มในการคงใช้มาตรฐานดังกล่าวสูงกว่าหน่วยงาน 

ท่ีไดรั้บการส่งเสริมและไม่ไดรั้บการบงัคบัใชม้าตรฐานน้ี ในขณะท่ีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการคงใช้

มาตรฐานของหน่วยงานภาคเอกชน คือ การมีค่าใช้จ่ายของการดาํเนินการตามมาตรฐานระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ ISO 9000 ท่ีต ํ่า แต่การจดัการคุณภาพขององคก์ารดีข้ึน 

 ศรินทร์รัศม์  เชยโพธ์ิ (2559) ศึกษาวิจยัเร่ือง การนาํเคร่ืองมือ QC 7 tools: Flowchart  

มาวิเคราะห์ปัญหาในขั้นตอนการทาํงาน มีวตัถุประสงค์ในการปรับปรุงขั้นตอนการทาํงานของ

บริษทักรณีตวัอยา่ง ซ่ึงเป็นบริษทัจดัส่งสินคา้กรอบแวน่ตาไปยงัร้านคา้ปลีกในประเทศองักฤษ ให้มี

ประสิทธิภาพมากข้ึน โดยการลดงานท่ีรอระหวา่งกระบวนการ (Work in process; WIP) เพื่อให้

สอดคลอ้งกบัการใชพ้ื้นท่ีในคลงัสินคา้ และทาํให้เกิดประโยชน์สูงสุด การดาํเนินงานวิจยัเร่ิมจาก

การเก็บรวบรวมขอ้มูลขั้นตอนการปฏิบติังานท่ีเกิดข้ึนจริง โดยเขียนออกมาในรูปของ Flowchart 

หรือผังการไหลของงาน ซ่ึงเป็นหน่ึงใน 7 เคร่ืองมือด้านคุณภาพ ทําให้สามารถมองเห็น 

กระบวนการทาํงานในแต่ละขั้นตอนและแต่ละกิจกรรมไดช้ดัเจน ซ่ึงช่วยใหส้ามารถวิเคราะห์จุดท่ีมี

ปัญหาและคน้หาสาเหตุของปัญหาได้ โดยพบว่าขั้นตอนซ่ึงเป็นจุดคอขวด เน่ืองจากตอ้งใช้เวลา 

ในการทาํงานมากกว่าขั้นตอนอ่ืน จึงก่อให้เกิดช้ินงานระหว่างกระบวนการ (WIP) สะสม และ 

ไม่สามารถส่งต่อช้ินงานให้ขั้นตอนต่อไปไดท้นัเวลา มีการนาํเสนอแนวทางแกไ้ขและเขียนออกมา

เป็นผงัการไหลของงานใหม่ ก่อนนาํมาทดลองปฏิบติัจริง จากผลการวิจยัท่ีพบวา่ จาํนวนงานท่ีรอ

ระหว่างกระบวนการ (WIP) ลดลงร้อยละ 100 และการใช้พื้นท่ีในการทาํงานลดลงร้อยละ 70  

จึงสรุปผลได้ว่า เคร่ืองมือ Flowchart หรือผงัการไหลของงานสามารถนาํมาใช้วิเคราะห์ปัญหา 

ในขั้นตอนการทาํงานอยา่งไดผ้ล ทาํให้การไหลของกระบวนการทาํงานและประสิทธิภาพของงาน 

ดีข้ึน 

 สถาพจน์  วงษเ์กษม (2553) คน้ควา้ศึกษาเร่ือง การออกแบบระบบการบริหารคุณภาพสําหรับ

วิสาหกิจขนาดย่อม กรณีตวัอย่างโรงงานผลิตโอ่ง มีวตัถุประสงค์เพื่อนาํระบบการบริหารคุณภาพ

ตามมาตรฐาน ISO 9001: 2008 มาประยุกตใ์ชใ้นการออกแบบระบบการบริหารจดัการให้องคก์าร

ผูผ้ลิตเคร่ืองป้ันดินเผา ซ่ึงกาํลงัประสบปัญหาการขาดประสิทธิภาพในการดาํเนินงานดา้นคุณภาพ

ของสินค้า และส่งผลให้มีต้นทุนการผลิตสูง การศึกษาน้ีใช้การวิเคราะห์ข้อมูลจากเอกสาร

วรรณกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใช้ประกอบการจดัทาํคู่มือคุณภาพให้กบัองค์การกรณีตวัอย่าง 

รวมทั้งจดัทาํระเบียบปฏิบติังาน และเอกสารวิธีการปฏิบติังานสําหรับกระบวนการผลิต การจดัการ

ทรัพยากร การจดัซ้ือ การควบคุมเอกสาร และการควบคุมสินคา้คงคลงั  
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 สมเกียรติ  ชิดไธสง (2553) ศึกษาวิจยัเร่ือง การพฒันาระบบบริหารคุณภาพทัง่ทั้งองค์การ

สาํหรับสาํนกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาสภาพ ปัญหา และแนวทางการแกไ้ข

ปัญหาของการบริหารคุณภาพของสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา และเพื่อพฒันาระบบการบริหาร

คุณภาพทัง่ทั้งองคก์ารท่ีเหมาะสมสาํหรับสาํนกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา การวิจยัใชก้ารเก็บขอ้มูลจาก

ผูอ้าํนวยการสํานกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาประถมศึกษา หรือผูป้ฏิบติัหน้าท่ีผูอ้าํนวยการสํานกังาน

เขตพื้นท่ีการศึกษา สังกดัสํานักงานคณะกรรมการการศึกษาขั้นพื้นฐาน จาํนวน 183 คน โดยใช้

แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ ร่วมกับข้อมูลจากการสัมภาษณ์ผู ้ทรงคุณวุฒิ ผู ้มีประสบการณ์ 

ดา้นการบริหารและจดัการศึกษา จาํนวน 9 คน โดยใช้แบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้างเป็นเคร่ืองมือ  

การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงปริมาณใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) คือ ค่าความถ่ี ร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงคุณภาพใชก้ารวิเคราะห์เน้ือหา (Content 

analysis)  โดยสรุปสาระสาํคญัและความสอดคลอ้งของแนวคิดในภาพรวม แลว้ประมวลผลร่วมกบั

การวิเคราะห์และสังเคราะห์ขอ้มูลจากการศึกษาเอกสารวรรณกรรมต่าง ๆ เพื่อนาํไปออกแบบร่าง

ระบบบริหารคุณภาพทัง่ทั้งองค์การสําหรับสํานกังานเขตพื้นท่ีการศึกษา มีการจดัประชุมสนทนา

กลุ่มเพื่อตรวจสอบร่างระบบโดยผู ้ทรงคุณวุฒิ และทําการปรับปรุงระบบ ต่อด้วยการใช้

แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดบั เพื่อให้ผูเ้ช่ียวชาญประเมินความเหมาะสมและ

ความเป็นไปได้ของระบบท่ีออกแบบ จากนั้ นจึงทาํการปรับปรุงระบบอีกคร้ัง ก่อนนําเสนอ 

ระบบบริหารคุณภาพทัง่ทั้งองคก์ารสาํหรับสาํนกังานเขตพื้นท่ีการศึกษาท่ีเสร็จสมบูรณ์ 

 ผลการวิจัยด้านสภาพการบริหารคุณภาพของสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา พบว่า  

มีการปฏิบัติเพียงร้อยละ 63.33 และมีปัญหาการบริหารคุณภาพโดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 

ผลการวิจยัด้านแนวทางการแก้ไขปัญหา พบว่า มีการให้ความสําคญักบัประเด็นเร่ือง การอบรม

พฒันาบุคลากร การจดัสรรและระดมทรัพยากร การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม การปรับโครงสร้าง

องคก์าร การจดัตั้งคณะกรรมการส่งเสริมและพฒันาคุณภาพการบริหาร การสํารวจความพึงพอใจ

ของผูรั้บบริการ การสร้างขวญัและกาํลังใจ เป็นต้น ผลการวิจัยด้านการออกแบบหรือพฒันา 

ระบบการบริหารคุณภาพทัง่ทั้ งองค์การท่ีเหมาะสมสําหรับสํานักงานเขตพื้นท่ีการศึกษา พบว่า 

ระบบ การบ ริหารคุณภาพควรมีอง ค์ประกอบ  3 ส่วน ไ ด้แ ก่  1) หลักการและแนวคิ ด  

2) องค์ประกอบพื้นฐานของระบบ และ 3) แนวทางและเง่ือนไขความสําเร็จของการใช้ระบบ  

ซ่ึงผลการประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของระบบบริหารคุณภาพนําเสนอน้ี 

อยูใ่นระดบัมาก 

 สมชาย  ชูสกุล (2550) ศึกษาเร่ือง การปรับปรุงองคก์รขนาดเล็ก โดยใชร้ะบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001: 2000 กรณีศึกษา บริษทั ที เค เอส พรีซิชัน่ จาํกดั สืบเน่ืองจากปัญหาเร่ืองการส่งมอบ

สินคา้ให้กบัลูกคา้ล่าช้า และปัญหาขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้เก่ียวกบัคุณภาพของสินคา้ท่ีได้รับมอบ  
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ซ่ึงทั้ งสองปัญหาเกิดข้ึนซํ้ า ๆ มาโดยตลอด ในงานสารนิพนธ์น้ีจึงดําเนินการศึกษาหาสาเหตุ

รากเหงา้ของปัญหาโดยใชเ้คร่ืองมือดา้นคุณภาพ คือ ผงักา้งปลา (Causes and effects diagram) ต่อมา

จึงดาํเนินการจดัทาํระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001: 2000 ให้เกิดข้ึนในองค์กร กระทัง่

สามารถไดรั้บการรับรองระบบการบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001: 2000 หลงัจากนั้น 

มีการเปรียบเทียบให้เห็นว่า อตัราเฉล่ียของการส่งมอบสินคา้ล่าช้า และการร้องเรียนเร่ืองคุณภาพ

สินคา้จากลูกคา้ ลดลงอย่างชดัเจนจากอตัราเฉล่ียในช่วงก่อนการจดัทาํระบบ ISO 9001 ซ่ึงเป็น 

การพิสูจน์วา่ ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2000 สามารถใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการแกปั้ญหาหรือ

ปรับปรุงการทาํงานขององคก์รได ้นอกจากน้ีใบรับรองระบบการบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน  

ISO 9001: 2000 ท่ีองคก์รไดรั้บยงัช่วยลดปัญหาเร่ืองการกีดกนัทางการคา้ไดอี้กดว้ย 

 ในสาระนิพนธ์น้ี ไดน้าํขอ้กาํหนดของ ISO 9001: 2000 ทั้งหมดมาอธิบายดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจ

ง่าย และได้ถ่ายทอดทฤษฎีเร่ืองเอกสารในระบบบริหารงานคุณภาพ รวมถึงเร่ืองการตรวจสอบ

คุณภาพหรือการตรวจติดตามโดยละเอียด เน่ืองจากเห็นว่าสามารถนาํไปประกอบใช้ในขั้นตอน

สาํคญัของการจดัทาํระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 ซ่ึงมีอยู ่3 ขั้นตอน คือ ขั้นตอนการจดัทาํเอกสาร 

ขั้นตอนการนาํระบบไปใช้ และขั้นตอนการตรวจติดตามคุณภาพภายใน โดยเฉพาะขั้นตอนการ

จดัทาํเอกสารท่ีเป็นขั้นตอนท่ียุง่ยากและใชเ้วลานานมากท่ีสุด 

 สัมฤทธ์ิ  รัตนจีนะ (2552) ทาํการคน้ควา้อิสระเร่ือง คู่มือการจดัตั้งบริษทัสายการบินแบบ 

เช่าเหมาลาํในประเทศไทย มีจุดมุ่งหมายเพื่อพฒันาคู่มือการจดัตั้งบริษทัสายการบินแบบเช่าเหมาลาํ

ในประเทศไทยท่ีใชอ้ากาศยานแบบปีกแข็ง (Fixed wing aircraft) ซ่ึงมีท่ีนัง่สําหรับผูโ้ดยสารไม่เกิน 

19 ท่ีนัง่เท่านั้น โดยการรวบรวมขอ้มูลจากการศึกษาเอกสารต่าง ๆ อาทิ พระราชบญัญติั ขอ้กาํหนด

หรือขอ้บงัคบัทางกฎหมาย รายงาน เป็นตน้ และจากประสบการณ์จริงของผูด้าํเนินการวิจยัมาใช ้

ในการจดัทาํคู่มือน้ี ผลการศึกษาทาํใหไ้ดเ้น้ือหาของคู่มือทั้งส้ิน 9 บท ไดแ้ก่ การขออนุญาตประกอบ

กิจการคา้ขายในการเดินอากาศ การขอใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ การขออนุญาตนาํอากาศ

ยานเขา้มาในราชอาณาจกัร การขออนุญาตนาํเขา้วิทยุคมนาคมในอากาศยานเขา้มาในราชอาณาจกัร 

พิธีการนาํเขา้และพิธีการเสียภาษีศุลกากร การขอจดทะเบียนอากาศยาน การขอใบสําคญัสมควร

เดินอากาศ การขออนุญาตใช้และติดตั้งสถานีวิทยุคมนาคมในอากาศยาน และวิธีการปฏิบติัการ

เพื่อให้บริการลูกคา้และขอ้เสนอแนะ นอกจากน้ีมีการนาํเสนอว่า สาเหตุและอุปสรรคท่ีส่งผลให้

ผูป้ระกอบการบริษทัการบินแบบเช่าเหมาลาํไม่ประสบความสําเร็จในการดาํเนินกิจการ คือ การใช้

เงินลงทุนสูง  การขาดความรู้และความเขา้ใจในระเบียบวิธีปฏิบติัการบินซ่ึงส่วนใหญ่เป็นเร่ือง 

ทางเทคนิคเฉพาะ และมีกฎขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวข้องจากหลากหลายหน่วยงานเข้ามาเก่ียวขอ้ง เช่น 

หน่วยงานภาครัฐของไทย ICAO FAA และ EASA เป็นตน้ ในบทสุดทา้ยมีการนาํเสนอหลกัการ

จดัการดาํเนินงาน 10 ประการ (10 strategic operation management decisions) อนัประกอบดว้ย  
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1) ดา้นคุณภาพ 2) การออกแบบการให้บริการ 3) การออกแบบกระบวนการ 4) การเลือกทาํเลท่ีตั้ง 

5) การออกแบบผงัสถานท่ีทาํงาน 6) ทรัพยากรมนุษย ์และการออกแบบงาน 7) การบริหารเครือข่าย

ปัจจยัการผลิต 8) สินคา้คงเหลือ 9) การกาํหนดตารางการปฏิบติังาน และ 10) การบาํรุงรักษา  

ซ่ึงหลกัการดงักล่าวสามารถช่วยใหบ้ริษทัสายการบินแบบเช่าเหมาลาํประสบความสําเร็จอยา่งย ัง่ยืน 

รวมทั้งมีความสามารถและความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

 สุนันทา  คเชศะนันทน์ (2556) ศึกษาเร่ือง ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001: 2008 กับ 

การวางแผนเชิงกลยทุธ์ตามแนวทางเกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาติ มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะ

การบริหารเชิงกลยุทธ์และการใช้ระบบการวางแผนกลยุทธ์ท่ีสมดุล ขององค์การซ่ึงประสบ

ความสําเร็จในการบริหารจดัการตามเกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาติ และนาํมาเทียบเคียงกบัระบบ

บริหารคุณภาพ ISO 9001: 2008 เพื่อให้ไดรู้ปแบบของการพฒันาองคก์ารจากระบบบริหารคุณภาพ 

ISO 9001 ไปสู่การบริหารเชิงกลยุทธ์ตามเกณฑ์รางวลัคุณภาพแห่งชาติ การศึกษาไดข้อ้มูลจาก 

การทบทวนวรรณกรรมและจากองค์การกรณีตวัอย่าง 3 แห่ง คือ บริษทั ไทยออยล์ จาํกดัมหาชน  

บริษทั เจริญโภคภณัฑอ์าหาร จาํกดัมหาชน และบริษทั ปตท. จาํกดัมหาชน โดยใชว้ิธีการสังเคราะห์ 

เชิงคุณภาพในการวิเคราะห์ข้อมูล ผลการศึกษาส่วนหน่ึง พบว่า แม้ว่ารูปแบบของการบริหาร

คุณภาพในระบบ ISO 9001 มีขั้ นตอนท่ีสอดคล้องกับการบริหารเชิงกลยุทธ์โดยใช้ระบบ 

การวางแผนกลยุทธ์ท่ีสมดุล แต่มีจุดท่ีแตกต่างตรงท่ี การบริหารในระบบ ISO 9001 เน้นเฉพาะ 

การตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และการจดัการกระบวนการภายในองคก์าร แต่ไม่ครอบคลุม

ถึงเร่ืองการเงินและการเรียนรู้พฒันา 

 สุรศกัด์ิ  รัศมีพรหม (2541) ดาํเนินการวิจยัเร่ือง การพฒันาระบบบริหารคุณภาพ มอก. 9001 

สําหรับอุตสาหกรรมหม้อแปลงไฟฟ้า มีวตัถุประสงค์เพื่อสร้างระบบการบริหารงานคุณภาพ 

ตามข้อกาํหนดของ ISO 9001 พร้อมทั้ งปรับปรุงประสิทธิผลของการปฏิบัติงานให้กับบริษัท 

กรณีตวัอย่าง นั่นคือ บริษทัไทยแมกซ์เวล อิเลคทริค จาํกัด ซ่ึงดาํเนินกิจการด้านอุตสาหกรรม 

การผลิตหม้อแปลงไฟฟ้า จนกระทั่งบริษัทได้รับการรับรองระบบการบริหารงานคุณภาพ 

ตามมาตรฐานสากล ISO 9001 และตามมาตรฐานของสํานกังานมาตรฐานผลิตภณัฑ์อุตสาหกรรม 

กระทรวงอุตสาหกรรมของประเทศไทย การวิจยัเร่ิมตน้จากการวิเคราะห์ความสอดคลอ้งระหว่าง

กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีบริษทัดาํเนินการอยูก่บัขอ้กาํหนดของ ISO 9001 แลว้จึงนาํขอ้มูลท่ีไดม้าออกแบบ

ระบบการบริหารงานคุณภาพท่ีเหมาะสม และนาํไปประยุกต์ใช้ ผูว้ิจยัไดช้ี้ให้เห็นความสําคญัของ

การจดัทาํเอกสารในระบบบริหารงานคุณภาพ โดยแนะนาํให้จดัทาํแผนภูมิขั้นตอนการทาํงานของ

กระบวนการต่าง ๆ ในบริษทัข้ึนมาก่อน เพื่อใช้เป็นแผนท่ีนาํทางให้สามารถมองเห็นรายละเอียด

ของกระบวนการท่ี เ กิด ข้ึนในภาพรวมได้อย่างชัด เจน ในขั้ นตอนสุดท้ายของการวิจัย  

ได้มีการเปรียบเทียบความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดข้ึน หลังจากท่ีบริษัทได้รับการรับรองระบบ 
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การบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001 เป็นเวลา 1 ปี โดยเทียบกบัช่วงก่อนหนา้ท่ีจะเร่ิมใช้

ระบบการบริหารงานคุณภาพ ซ่ึงผลการวิจยัแสดงให้เห็นวา่หลงัจากท่ีไดน้าํระบบการบริหารงาน

คุณภาพมาใช้ ประสิทธิผลของการปฏิบัติงานดีข้ึนในทุกด้านท่ีทําการศึกษา ประกอบด้วย  

การตอบสนองแผนการผลิตเพิ่มข้ึนร้อยละ 18.5 ประสิทธิภาพในการออกแบบเพิ่มข้ึนร้อยละ 5.6  

เวลาการหยุดของเคร่ืองจกัรท่ีมีผลต่อการผลิตลดลงร้อยละ 41 จาํนวนผลิตภัณฑ์ท่ีไม่เป็นไป 

ตามขอ้กาํหนดเพิ่มข้ึนร้อยละ 1.2 และขีดความสามารถของกระบวนการเพิ่มข้ึนร้อยละ 49 

 โสภา  อาํนวยรัตน์ (2555) ทาํการวจิยัเร่ือง การพฒันารูปแบบการบริหารคุณภาพของวิทยาลยั

การอาชีพ สังกดัสํานกังานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาสภาพปัจจุบนั

ของการบริหารคุณภาพของวทิยาลยัการอาชีพ สังกดัสาํนกังานคณะกรรมการการอาชีวศึกษา ซ่ึงเก็บ

รวบรวมข้อมูลจากการศึกษาเอกสาร ตาํรา และงานวิจยัต่าง ๆ มีตารางการวิเคราะห์ขอ้มูลเป็น

เคร่ืองมือ และวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการวิเคราะห์เน้ือหา (Content analysis) เพื่อสร้างข้อสรุป 

วตัถุประสงค์อีกขอ้หน่ึงคือ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการบริหารคุณภาพของวิทยาลยัการอาชีพ  

ซ่ึงเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง อนัไดแ้ก่ ผูอ้าํนวยการ รองผูอ้าํนวยการ หวัหนา้งานประกนัคุณภาพ

และมาตรฐานการศึกษา และครูผูส้อนในสังกดัสํานกังานคณะกรรมการการศึกษาของภาคเหนือ

จาํนวน 28 แห่ง รวมทั้งส้ิน 338 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ และวิเคราะห์ข้อมูล 

ดว้ยการหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบปกติ  

และการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน 

 ผลการวิจัยด้านสภาพปัจจุบันของการบริหารคุณภาพของวิทยาลัยการอาชีพ พบว่า  

มีการดาํเนินงานการประกันคุณภาพภายในสถานศึกษาอยู่แล้ว ซ่ึงประกอบด้วย 3 ขั้นตอน คือ  

การเตรียมเอกสาร การดาํเนินการ และการรายงาน โดยใช้วงจรการบริหาร PDCA เป็นแนวทาง 

ในการพฒันาคุณภาพ แต่ยงัขาดการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง ขาดขั้นตอนของระบบการบริหาร

คุณภาพท่ีชัดเจน ขาดการมีส่วนร่วมของบุคลากร และขาดความต่อเน่ืองในระบบการบริหาร

คุณภาพ  

 ผลการวิจยัด้านปัจจยัท่ีส่งผลต่อการบริหารคุณภาพของวิทยาลัยการอาชีพ พบว่า ระดับ 

ความความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกดา้น เรียงลาํดบัจากมากท่ีสุดดงัน้ี ดา้นการวางแผนดาํเนินการ 

ดา้นการติดตามความกา้วหนา้และการประเมินผล ดา้นการจดัสร้างระบบคุณภาพ ดา้นการส่งเสริม

ให้ทุกคนมีส่วนร่วมในการปรับปรุงคุณภาพ ดา้นการดาํเนินงานบริหารคุณภาพ ดา้นการทบทวน

ผลลพัธ์และความสาํเร็จ ดา้นการควบคุมกระบวนการบริหารคุณภาพ 

 Toto  Hardiyanto  Subagyo (2002) ดาํเนินการวิจยัเร่ือง การบริหารงานคุณภาพในฝ่ายงาน

ปฏิบติัการของสายการบินต่าง ๆ ในภูมิภาคเอเชียอาคเนย ์หรือ Quality management practices in 

the Southeast Asian airlines’ operations function งานวิจยัน้ีเกิดข้ึนจากการเติบโตอยา่งรวดเร็วของ
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การขนส่งทางอากาศในภูมิภาคเอเชียอาคเนย ์และส่งผลใหส้ายการบินในภูมิภาคน้ีจาํเป็นตอ้งพฒันา

ตนเองดว้ยการบริหารงานคุณภาพภายในองคก์าร เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัเชิงธุรกิจ 

มีการคน้ควา้ศึกษางานวิจยัอ่ืน ๆ เพื่อสนบัสนุนวา่ การบริหารงานคุณภาพส่งผลให้องค์การบรรลุ 

ผลสาํเร็จทางธุรกิจได ้

 วตัถุประสงคข์องงานวจิยัน้ี คือ การศึกษาปัจจยัท่ีมีนยัยะต่อความสําเร็จ หรือ Critical success 

factors เพื่อนาํมาพฒันารูปแบบของการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินในภูมิภาคเอเชีย

อาคเนย์ การวิจยัน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ ใช้แบบสอบถามและการสัมภาษณ์ 

แบบก่ึงโครงสร้างเป็นเคร่ืองมือสาํหรับเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูบ้ริหารและผูจ้ดัการของสายการบิน 

ท่ีกาํลงัสร้างความเขม้แข็ง (Developing airlines) ในภูมิภาคเอเชียอาคเนย ์3 สายการบิน อนัไดแ้ก่ 

สายการบินการูด้าอินโดนีเซีย สายการบินมาเลเซียแอร์ไลน์ และสายการบินไทย ซ่ึงล้วนกาํลัง

ประสบปัญหาในการดาํเนินธุรกิจ เปรียบเทียบกบัสายการบินของยุโรปท่ีประสบความสําเร็จใน 

การดาํเนินธุรกิจ อีก 3 สายการบิน คือ สายการบินบริติชแอร์เวย ์สายการบินเคแอลเอ็ม รอยลัดดัช์  

แอร์ไลน์ และสายการบินสแกนดิเนเวียนแอร์ไลน์ และมุ่งเน้นไปท่ีฝ่ายปฏิบัติการ 3 ฝ่าย คือ  

ฝ่ายปฏิบติัการบิน ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน และฝ่ายการบริการภาคพื้น เน่ืองจากเป็นหน่วยงานท่ี

ก่อให้เกิดกิจกรรมหลกัในกระบวนการดาํเนินธุรกิจสายการบิน และส่งผลต่อความสําเร็จหรือ 

ความล้มเหลวในการส่งต่อบริการหรือผลิตภณัฑ์ท่ีมีคุณภาพไปสู่ลูกค้า นั่นคือ ความปลอดภยั  

ความตรงต่อเวลา และความมีประสิทธิผล  

 ผลของการวิจยั พบว่า ปัจจยัท่ีมีนยัยะต่อความสําเร็จ (Critical success factors) มีทั้งหมด   

12 ประการ ไดแ้ก่ 1) การใชแ้ละการบริหารจดัการเทคโนโลยี (Technology usage and management) 

2) ระบบการให้รางวลั (Reward systems) 3) การสร้างทีมสัมพนัธ์ (Team building) 4) เกณฑ์

เป รียบเทียบสมรรถนะ  (Benchmarking) 5)  ปฏิสัมพันธ์ระหว่าง ฝ่ายต่าง  ๆ  ในองค์การ 

(Interdepartmental interaction) 6) แรงจูงใจในการทาํงานโดยคาํนึงถึงลูกคา้เป็นหลกั (Customer 

oriented motivation) 7) วิธีการปรับปรุงกระบวนการ (Process improvement technique)  

8) ความตระหนักรู้ถึงความจาํเป็นด้านคุณภาพ (Quality demand awareness) 9) การส่ือสาร 

ระหวา่งผูจ้ดัการและพนกังาน (Manager/staff communication) 10) การประเมินแผนงานพฒันา 

(Improvement programme evaluation) 11) การจดัการผลตอบรับจากลูกคา้ (Customer feedback 

handling) 12) ความร่วมมือของสมาชิก (Members’ participation) สายการบินควรบริหารจดัการ

ปัจจยัท่ีมีนยัยะต่อความสาํเร็จน้ีตามตวัแปรจากบริบทขององคก์าร ซ่ึงมี 3 ตวัแปร คือ 1) ความรู้ของ

ฝ่ายบริหาร (Knowledge of the management) 2) การจดัการคุณภาพท่ีผ่านมาขององค์การ (Past 

quality performance) 3) อุปสงคด์า้นการจดัการคุณภาพจากภายนอก (External quality demand) 
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 นอกจากน้ี ขอ้มูลทั้งหมดจากการวิจยั รวมถึงปัจจยัท่ีมีนยัยะต่อความสําเร็จ 12 ประการ และ

ตวัแปรจากบริบทขององค์การทั้งสาม ได้นาํมาสร้างตวัแบบการบริหารงานคุณภาพในฝ่ายงาน

ปฏิบติัการของสายการบิน (Model of quality management practices in airlines’ operations 

function) เพื่อเป็นแนวทางให้ผูบ้ริหารสายการบินใช้ประกอบการตดัสินใจเพื่อดาํเนินการพฒันา

งานบริหารดา้นคุณภาพขององคก์าร 

 Victor  Loefgren (2012) ศึกษาวิจยัเร่ือง การพฒันาและการนาํระบบการบริหารงานคุณภาพ

มาใชใ้นองคก์ารก่อตั้งใหม่ หรือ Developing and implementing a quality management system in  

a startup company โดยใชบ้ริษทัผลิตรถยนตช่ื์อวา่ Nimbell เป็นกรณีศึกษา มีลกัษณะเป็นการวิจยั

เชิงคุณภาพ รวบรวมขอ้มูลดว้ยการศึกษาวรรณกรรม การสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญจากบริษทัท่ีปรึกษา

ดา้นการบริหารจดัการองค์การ และการสัมภาษณ์ตวัแทนจากบริษทัขนาดย่อมอ่ืน ๆ ซ่ึงมีรูปแบบ

ใกลเ้คียงกบั Nimbell และมีการดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพ วตัถุประสงคข์องการวิจยั 

คือ การคน้หาวธีิในการพฒันาและวิธีการจดัสร้างระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับใชก้บับริษทั 

Nimbell โดยคาํนึงถึงความตอ้งการและทรัพยากรท่ีมีจาํกดัขององคก์าร 

 งานวิจยัน้ีจาํแนกขั้นตอนการพฒันาและการจดัสร้างระบบการบริหารงานคุณภาพออกเป็น  

2 โครงการ โครงการแรกมุ่งเนน้ท่ีการเรียนรู้และการเตรียมการ เป็นขั้นตอนในการสร้างความเขา้ใจ

อย่างถ่องแท้ให้กับพนักงานด้วยการทําเวิร์คชอป ซ่ึงงานวิจัยของ Victor มีขอบเขตเฉพาะ 

ในโครงการแรกน้ีเท่านั้น ส่วนโครงการท่ีสอง คือ การลงมือนาํระบบไปใช ้โดยอาศยัคาํแนะนาํและ

เอกสารสนับสนุนท่ีเป็นผลจากการศึกษาวิจยั ซ่ึงตอ้งดาํเนินการด้วยตวับริษทัเองและจะเกิดข้ึน

หลงัจากงานวจิยัเสร็จส้ิน 

 ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัสําคญัท่ีส่งผลต่อความสัมฤทธ์ิผลของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

คือ ความร่วมมือของบุคลากรทุกคนในองค์การ โดยอธิบายว่า การจะให้พนักงานยอมรับต่อ 

ความเปล่ียนแปลง ตอ้งให้พวกเขาถึงผลดีของการเปล่ียนแปลงนั้น พนกังานคือคนใช้ระบบใหม่น้ี 

ดงันั้นองค์การควรสร้างระบบให้ไม่ซับซ้อน ซ่ึงทาํให้ทุกคนสามารถเขา้ใจได้ง่ายตั้งแต่เร่ิมต้น 

องคก์ารควรให้พนกังานออกแบบกระบวนการทาํงานเองเพื่อให้รู้สึกถึงความเป็นเจา้ของความคิด 

พวกเขาจะเขา้ใจและยอมรับระบบใหม่ไดง่้ายข้ึน นอกจากน้ีผลการวิจยัยงัแสดงให้เห็นว่า การทาํ

เวิร์คชอป (Workshop) เป็นเคร่ืองมือท่ีให้ผลดีสําหรับการสร้างความร่วมมือในกระบวนการเปล่ียน

ผ่าน เน่ืองจากสามารถกระตุน้ให้เกิดการอภิปรายและการเรียนรู้ ทั้ งน้ี ในการทาํเวิร์คชอปควร 

มีการฝึกปฏิบติัดว้ย เพื่อกดดนัให้ผูเ้ขา้ร่วมพยายามหาผลสรุปด้วยตวัพวกเขาเอง การจดัตั้งระบบ 

จะสาํเร็จไดเ้ร็ว หากมีการกาํหนดเป้าหมายท่ีชดัเจน ซ่ึงจะช่วยให้พนกังานเกิดความทุ่มเทใส่ใจมาก

ข้ึน นอกจากน้ี ด้วยเหตุท่ีบริษทัขนาดย่อมโดยทัว่ไปมกัมีอตัรากาํลงัคนจาํกดั พนักงานมกัจะให้

ความสําคญักับงานท่ีตอ้งส่งลูกคา้ภายนอกให้ทนัตามเวลาท่ีกาํหนดก่อนเป็นลาํดบัแรก แล้วจึง 
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จะหนัมาช่วยทาํงานจดัระบบการบริหารงานคุณภาพขององค์การเป็นลาํดบัต่อมา ซ่ึงดูเหมือนเป็น 

งานท่ีไม่เร่งด่วนในความคิดของพนกังาน องค์การตอ้งใช้เวลาในการเปล่ียนทศันคติมุมมองของ

พนกังาน และการปรับตวัให้คุน้เคยกบัการทาํงานในแนวทางใหม่ ฉะนั้นการวางแผนท่ีดีจึงเป็น

ปัจจยัสําคญั ท่ีทาํให้โครงการการจดัตั้งระบบการบริหารงานคุณภาพเกิดข้ึนไดจ้ริงและสําเร็จลุล่วง

ดว้ยดี 

 Dinora  Rakhmanova, Vicken  Serkis, Faruk  Dagidir (2007) ศึกษาวิจยัเร่ือง การลงมือ

ดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพ และระบบการบริหารงานเพื่อส่ิงแวดลอ้มสําหรับองคก์าร

ธุรกิจขนาดเล็ก หรือ Implementing ISO 9001 and 14001 quality and environmental management 

systems for a small business วตัถุประสงคข์องการวิจยั คือ การนาํบริษทั Aros Glas AB ซ่ึงเป็น

องคก์ารขนาดเล็กเขา้สู่ระบบการบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001 และการบริหารงาน

เพื่อส่ิงแวดล้อมตามมาตรฐาน ISO 14001 งานวิจยัน้ีเป็นงานเชิงคุณภาพ โดยรวบรวมขอ้มูลจาก

การศึกษาเอกสาร ตาํรา และส่ืออินเทอร์เน็ต ร่วมกบัการสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญจากบริษทัท่ีปรึกษา 

การดาํเนินระบบบริหารตามมาตรฐาน ISO การสัมภาษณ์ผูบ้ริหารของบริษทัอ่ืน ๆ ท่ีผา่นการรับรอง

มาตรฐาน ISO แลว้ และการสัมภาษณ์กรรมการผูจ้ดัการ รวมถึงพนกังานของบริษทั Aros Glas AB 

ผลของการวิจัยในขั้ นแรกทําให้ เข้าใจมาตรฐาน ISO ทั้ งสองระบบและทราบแนวทาง 

การประยุกต์ใช้กบัองค์การธุรกิจขนาดเล็ก ขั้นต่อมาทาํให้เขา้ในวิธีดาํเนินงานภายในบริษทั Aros 

Glas AB และในทา้ยท่ีสุด คือ การจดัทาํคู่มือคุณภาพและเอกสารเก่ียวกบัระเบียบปฏิบติัทั้งหมด 

เพื่อใหบ้ริษทั Aros Glas AB ลงมือขบัเคล่ือนองคก์ารเขา้สู่ระบบบริหารทั้งสอง 

 Mirela  Minca (2013) ดาํเนินการวิจยัเร่ือง มาตรฐาน ISO 9001: 2008 เป็นกรอบโครงร่างท่ี

เหมาะสมสาํหรับการพฒันากระบวนการขององคก์ารบริหารศาลากลางเมืองบูคาเรสตห์รือไม่ หรือ 

Is ISO 9001: 2008 an appropriate framework for the improvement of the processes developed 

within Bucharest city hall? ซ่ึงมีวตัถุประสงค์เพื่อตอบคาํถามตามช่ือของงานวิจยั และเพื่อหา 

แนวทางการพฒันาปรับปรุงรูปแบบการบริหารงานคุณภาพ ท่ีองค์การบริหารศาลากลางบูคาเรสต์

ดาํเนินการอยู ่งานวจิยัเชิงคุณภาพน้ีใชว้ธีิเก็บขอ้มูลจากการศึกษาทฤษฎีและหลกัการการบริหารงาน

คุณภาพรูปแบบต่าง ๆ จากเอกสาร ร่วมกบัการสัมภาษณ์พนกังานผูรั้บผดิชอบในการควบรวมระบบ

การบริหารงานคุณภาพกับระบบการบริหารงานเพื่อส่ิงแวดล้อม ให้กับองค์การบริหาร 

ศาลากลางบูคาเรสต ์จาํนวน 27 คน เคร่ืองมือในการวิจยัคือ แบบสัมภาษณ์คาํถามปลายเปิด ขอ้มูล

จากการสัมภาษณ์ถูกนาํมาวิเคราะห์ดว้ยหลกั SWOT หรือการวิเคราะห์หาจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส 

และส่ิงคุกคาม ของการดาํเนินระบบการบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001 ในองค์การ

บริหารศาลากลางบูคาเรสต ์หลงัจากนั้นจึงหาความเช่ือมโยงเพื่อให้ไดข้อ้สรุปเป็นคาํแนะนาํสําหรับ

ใช้ในการปรับปรุงพฒันาระบบการบริหารให้ดียิ่งข้ึน ผลของการศึกษาพบว่า จุดแข็งสําคญัคือ  
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การมุ่งเน้นท่ีความต้องการของลูกค้าหรือประชาชนชาวเมือง จุดอ่อนสําคัญคือ ข้อจาํกัดทาง

กฎหมายท่ีบงัคบัให้ใช้ระบบการบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO เท่านั้น และความร่วมมือ

จากพนกังานในระดบัตํ่า โอกาสท่ีเด่นท่ีสุด คือ การประเมินอยา่งต่อเน่ือง ส่ิงคุกคามท่ีน่าลาํบากใจ

ท่ีสุด คือ ความคิดต่อต้านการเปล่ียนแปลง แนวทางในการพัฒนาปรับปรุง คือ การมุ่งเน้น 

ท่ีความตอ้งการในปัจจุบนัและอนาคตของผูมี้ส่วนไดส่้วยเสียทุกภาคส่วน ไม่เฉพาะแต่ประชาชน

ชาวเมือง ซ่ึงเป็นลูกค้าเท่านั้น  ซ่ึงสามารถกระทาํได้ด้วยการกาํหนดวตัถุประสงค์คุณภาพของ 

แต่ละฝ่ายงานให้สอดคล้องกับว ัตถุประสงค์คุณภาพหลักขององค์การ คําแนะนําสําหรับ 

การปรับปรุงอีกข้อ คือ การเพิ่มความร่วมมือจากพนักงานและความมุ่งมั่นจากฝ่ายบริหาร  

ซ่ึงสามารถกระทาํไดด้ว้ยการฝึกอบรม เพื่อสร้างความเขา้ใจในประโยชน์ของระบบการบริหารงาน

คุณภาพ 

 Debby  Willar (2012) ศึกษาวจิยัเร่ือง การพฒันาการดาํเนินงานระบบการบริหารงานคุณภาพ

ในบริษทัผูรั้บเหมาก่อสร้างของประเทศอินโดนีเซีย หรือ Improving quality management system 

implementation in Indonesian construction companies สื บ เ น่ื อ ง จ า ก ค ว า ม ต ก ตํ่ า ข อ ง 

ผลการดาํเนินงาน และความสามารถในการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีลดลงของบริษทัผูรั้บเหมาก่อสร้างใน

ประเทศอินโดนีเซีย ทั้งท่ีอุตสาหกรรมการก่อสร้างมีบทบาทสําคญัในการขบัเคล่ือนการพฒันา

ระบบเศรษฐกิจระดบัชาติ การดาํเนินงานอยา่งมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพของบริษทัผูรั้บเหมา คือ

ส่ิงจําเป็นต่อการคงอยู่ในตลาดทั้ งระดับภายในประเทศและระดับสากล และยอมรับกันว่า 

การดํา เนินงานระบบการบริหารงานคุณภาพโดยยึดตามมาตรฐาน ISO 9001 จะช่วยเพิ่ม

ความสามารถในการแข่งขนัได้ แต่ส่ิงท่ีเกิดข้ึนคือ แม้ว่าบางบริษทัจะได้ใบรับรองมาตรฐาน 

การบริหารงานคุณภาพของ ISO 9001 แลว้ แต่กลบัใชย้นืยนัไม่ไดว้า่บริษทันั้นจะสามารถดาํเนินงาน

ระบบการบริหารงานคุณภาพ และตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้และผูใ้ช้งานผลิตภณัฑ์หรือ

บริการได้อย่างดี จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า มีความสัมพันธ์ท่ีมีนัยยะสําคัญระหว่าง

วฒันธรรมในองค์การ กับผลการดําเนินงานด้านคุณภาพของผู ้รับเหมาก่อสร้าง งานวิจัยน้ี 

จึงมุ่งศึกษาวฒันธรรมในองคก์ารของบริษทัผูรั้บเหมาก่อสร้าง กบัความสามารถในการดาํเนินงาน

ระบบการบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน ISO 9001 ของบริษทัเหล่านั้น มีการเก็บขอ้มูลด้วย

แบบสอบถาม ซ่ึงส่งให้ตวัแทนวิศวกรผูรั้บเหมาก่อสร้างงานพลเรือนท่ีได้รับคัดเลือกมาจาก 

เมืองจาการ์ตา เมืองมาคาสสาร์ และเมืองมานาโด เพื่อให้ทราบปัญหาท่ีเกิดข้ึนและตรวจสอบ

ประสิทธิผลในการดาํเนินงานระบบการบริหารงานคุณภาพ รวมทั้งประเมินวฒันธรรมองคก์ารของ

บริษทัรับเหมาก่อสร้างในประเทศอินโดนีเซียด้วย ขอ้มูลท่ีได้ถูกนาํมาวิเคราะห์หาอิทธิพลของ

วฒันธรรมองคก์ารแบบต่าง ๆ ท่ีมีต่อการดาํเนินงานระบบการบริหารงานคุณภาพ จากนั้นจึงนาํมา

พฒันารูปแบบการดาํเนินงานเพื่อปรับปรุงระบบการบริหารงานคุณภาพโดยใช้ฐานวฒันธรรม 
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(Culture-based quality management system improvement implementation framework) โดยคาดวา่

รูปแบบการดาํเนินงานน้ีจะสามารถช่วยบ่งช้ีอุปสรรคและช่วยพฒันาค่านิยมทางวฒันธรรมองคก์าร 

เพื่อให้การดาํเนินงานระบบการบริหารงานคุณภาพมีประสิทธิผลมากข้ึนในระยะยาว มีการจดั

ประชุมวิพากษ์ โดยเชิญผู ้เ ช่ียวชาญด้านการรับเหมาก่อสร้าง ด้านการออกนโยบาย และ 

ดา้นการศึกษา ทาํการตรวจสอบความเป็นประโยชน์และความเป็นไปได้ของรูปแบบท่ีออกแบบ  

มีการปรับปรุงรูปแบบตามขอ้เสนอแนะจากการประชุมวพิากษก่์อนนาํเสนอรูปแบบท่ีเสร็จสมบูรณ์ 
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ระบบการบริหารงานคณุภาพ 

ทีเ่หมาะสมกบั 

สายการบินเช่าเหมาลาํ 

ในประเทศไทย 

มาตรฐาน/ข้อพงึปฏิบัต ิและกฎข้อบังคบัทีเ่กีย่วข้อง 

1. ICAO 

2. FAA 

3. EASA 

4. สาํนกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย 

ข้อมูลจาํเพาะของสายการบินเช่าเหมาลาํ 

(รูปแบบธุรกิจ ขนาดขององคก์าร ประเภทของ

เคร่ืองบินท่ีใช ้เสน้ทางบินและความถ่ีของเท่ียวบิน) 

องค์ประกอบของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

ตามมาตรฐาน ISO 9001:2008 

1. โครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ 

2. การควบคุมเอกสาร 

3. การกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

4. การบริหารทรัพยากร 

5. การไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

6. การตรวจสอบภายใน 

2.8กกกรอบแนวความคดิ 

กก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.23กกกรอบแนวคิดในการวจิยั 

ความต้องการระบบการบริหารงานคุณภาพ 

ของสายการบินเช่าเหมาลาํต่อองค์ประกอบทั้ง 6 

ของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

1. โครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ 

2. การควบคุมเอกสาร 

3. การกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

4. การบริหารทรัพยากร 

5. การไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

6. การตรวจสอบภายใน 



 

บทที ่3 

วธีิการดาํเนินการวจิยั 

 

 การวจิยัเร่ืองระบบการบริหารงานคุณภาพสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย เป็น

การวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) รายละเอียดของวธีิการดาํเนินการวจิยัมีดงัต่อไปน้ี 

 

3.1กกวธีิวจิัย 

การวจิยัน้ีมีวธีิวจิยัแบ่งออกเป็น 7 ขั้นตอนตามลาํดบั ดงัน้ี 

กกกกก1)ddศึกษาแนวคิด หลกัการ ทฤษฎี รวมทั้งมาตรฐานและกฎขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวกบัระบบ 

การบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย จากเอกสาร ตาํรา และ

งานวจิยัต่าง ๆ มีรายละเอียดดงัน้ี 

• ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารงานคุณภาพ 

• ศึกษาขอ้กาํหนดของมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 

• ศึกษาความรู้เก่ียวกบัการบริการขนส่งทางอากาศแบบเช่าเหมาลาํ 

• ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีการใชเ้คร่ืองมือคุณภาพ: ผงังาน (Flowchart) 

• ศึกษามาตรฐาน/ข้อพึงปฏิบัติ  และกฎข้อบังคับท่ีเก่ียวข้องกับระบบ 

การบริหารงานคุณภาพท่ีออกโดยหน่วยงานผูท้าํหนา้ท่ีกาํกบัดูแลดา้นการบินพลเรือน หรือการบิน

พาณิชยท์ั้งในระดบัประเทศ และระดบัสากล อนัไดแ้ก่ สํานกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย 

(กพท.) / คณะกรรมการการบินพลเรือนของประเทศไทย องคก์ารการบินพลเรือนระหว่างประเทศ 

(International Civil Aviation Organization; ICAO) สํานกังานบริหารการบินแห่งสหรัฐอเมริกา 

(Federal Aviation Administration; FAA) และองคก์ารความปลอดภยัดา้นการบินแห่งสหภาพยุโรป 

(European Aviation Safety Agency; EASA) ซ่ึงการศึกษาในขอ้น้ีเป็นไปตามวตัถุประสงค์ของ

งานวจิยั 

  การดาํเนินงานในขั้นตอนท่ี 1 ทาํให้สามารถกาํหนดกรอบแนวความคิดของงานวิจยั 

รวมทั้งไดข้อ้มูลทุติยภูมิ เพื่อนาํมาวเิคราะห์สาํหรับใชใ้นการออกแบบระบบการบริหารงานคุณภาพ

สาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย  

กกกกก2)ddสร้างแบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง ซ่ึงประกอบด้วยชุดคาํถามแบบปลายเปิด 

(Open-end questions) สําหรับการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) โดยกาํหนดประเด็นและ
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จดัเรียงชุดคาํถามตามกรอบแนวความคิดของงานวิจยั นาํไปทดลองใช้แล้วจึงนาํเสนออาจารยท่ี์

ปรึกษาวทิยานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบและขอคาํช้ีแนะ เม่ือปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของอาจารย ์

ท่ีปรึกษาแลว้จึงนาํเสนอผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน 3 คนให้ทาํการตรวจสอบความตรงของเน้ือหา โดยใช้

ค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item Objective Congruence; IOC) แลว้ทาํการแกไ้ขปรับปรุง

แบบสัมภาษณ์ให้มีความสมบูรณ์ตามคาํแนะนําของผูท้รงคุณวุฒิ จากนั้ นจึงนําเสนออาจารย ์

ท่ีปรึกษาวทิยานิพนธ์อีกคร้ัง เพื่อขอความเห็นชอบก่อนนาํไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล   

กกกกก3)ddดาํเนินการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอย่าง โดยเก็บขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกด้วย

ตนเอง ตามแบบสัมภาษณ์ท่ีสร้างข้ึน บนัทึกการสัมภาษณ์ดว้ยเคร่ืองบนัทึกเสียงและสมุดบนัทึก 

กกกกก4)ddจาํแนก จดัหมวดหมู่ สรุปสาระสําคญั และสังเคราะห์ขอ้มูลปฐมภูมิท่ีได้จาก 

การสัมภาษณ์ ประกอบกับข้อมูลทุติยภูมิท่ีได้จากการศึกษาเอกสาร วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช ้

การวิเคราะห์เน้ือหา (Content analysis) เพื่อให้ทราบความตอ้งการของสายการบินเช่าเหมาลาํ 

ในประเทศไทยต่อระบบการบริหารงานคุณภาพ และเพื่อนําข้อมูลไปใช้ในการพฒันาระบบ 

การบริหารงานคุณภาพสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย 

กกกกก5)ddสร้างแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํ

จากการวเิคราะห์ขอ้มูลทั้งหมดท่ีรวบรวมมา 

กกกกก6)ddตรวจประเมินแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบิน 

เช่าเหมาลําในประเทศไทย โดยผูเ้ ช่ียวชาญจาํนวน 5 ท่าน ซ่ึงแต่ละท่านเป็นผูเ้ช่ียวชาญจาก

หน่วยงานต่าง ๆ ดังน้ี ผูเ้ช่ียวชาญจากหน่วยงานกาํกบัดูแลด้านการบินของไทย ผูเ้ช่ียวชาญจาก

หน่วยงานให้การรับรอง ISO 9001 ผู ้เ ช่ียวชาญระดับบริหารด้านการดํา เ นินงานระบบ 

กา รบ ริหารง านคุณ ภา พข องส าย กา รบินในประเท ศไ ทย  ผู ้เ ช่ี ย วช าญระ ดับป ฏิบัติก า ร 

ดา้นการดาํเนินงานระบบการบริหารงานคุณภาพของสายการบินในประเทศไทย และผูเ้ช่ียวชาญ

ด้านการศึกษาสาขาการจดัการการบิน การตรวจประเมินจะพิจารณาด้านความเหมาะสม ด้าน 

ความเป็นไปได ้ดา้นความเป็นประโยชน์ และดา้นความถูกตอ้งครอบคลุมของระบบการบริหารงาน

คุณภาพสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยท่ีผูว้จิยัออกแบบข้ึน 

กกกกก7)ddดําเนินการปรับปรุงแก้ไขแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพตาม

ขอ้เสนอแนะจากการตรวจประเมินของผูเ้ช่ียวชาญ เพื่อให้ได้ตน้แบบของระบบการบริหารงาน

คุณภาพท่ีเหมาะสมสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย  

ขั้นตอนในการดาํเนินการวจิยัสามารถแสดงดงัภาพท่ี 3.1 
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ขั้นตอนท่ี 3 

ขั้นตอนท่ี 1 ศึกษาแนวคิด หลกัการ ทฤษฎี และ

กฎขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้งจากเอกสาร 

กรอบแนวความคิด และ

ขอ้มูลทุติยภูมิ 

ขั้นตอนท่ี 2 
สร้างแบบสมัภาษณ์ 

และตรวจสอบความตรงของเน้ือหา

ในแบบสมัภาษณ์ 

แบบสมัภาษณ์ 

วเิคราะห์และสงัเคราะห์ 

ขอ้มูลทุติยภูมิและขอ้มูลปฐมภูมิ 

ขอ้มูลในการออกแบบระบบ

การบริหารงานคุณภาพ 
ขั้นตอนท่ี 4 

ดาํเนินการสมัภาษณ์เชิงลึก ขอ้มูลปฐมภูมิ 

ขั้นตอนท่ี 5 
ออกแบบระบบการบริหารงาน

คุณภาพ 

แบบร่างของระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ 

ขั้นตอนท่ี 6 
ประเมินแบบร่างของระบบการ

บริหารงานคุณภาพโดยผูเ้ช่ียวชาญ 
ขอ้มูลเพ่ือแกไ้ขปรับปรุง 

ขั้นตอนท่ี 7 
แกไ้ขปรับปรุงแบบร่างของระบบ

การบริหารงานคุณภาพ 

ระบบการบริหารงาน

คุณภาพท่ีเหมาะสมกบั 

สายการบินเช่าเหมาลาํใน

ประเทศไทย 

ลาํดับข้ันตอน     กระบวนการ/วธีิการ   ผลทีไ่ด้รับ 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่3.1กกขั้นตอนในการดาํเนินการวจิยั 
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3.2กกประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 3.2.1กกประชากรกกประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี คือ สายการบินท่ีประกอบธุรกิจให้บริการ

ขนส่งผูโ้ดยสารทางอากาศแบบเช่าเหมาลาํ ซ่ึงจดทะเบียนในประเทศไทย โดยผูว้ิจยัได้กาํหนด

คุณลกัษณะของกลุ่มประชากรตามเง่ือนไขดงัต่อไปน้ี 

  1)กกเป็นสายการบินท่ีจดทะเบียนใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ (Air Operator 

Certificate; AOC) ในประเทศไทย 

  2)กกเป็นสายการบินท่ีประกอบธุรกิจให้บริการเท่ียวบิน เพื่อขนส่งผู ้โดยสาร 

ทางอากาศแบบไม่ประจาํ (Non-schedule) ในประเภทเช่าเหมาลาํ (Charter service) ซ่ึงไม่นบัรวม

สายการบินท่ีให้บริการเท่ียวบินชมภูมิประเทศ บริการเท่ียวบินรับส่งบุคคล (Own use service) 

บริการเท่ียวบินรับส่งผูบ้ริหารหรือพนกังานของหน่วยงาน (Corporate service) และบริการรับส่ง

ผูป่้วย (Air ambulance/medevac service) (กระทรวงคมนาคม, 2556, หนา้ 22) 

  3)กกเป็นสายการบินท่ีดําเนินธุรกิจให้บริการเท่ียวบินด้วยอากาศยานท่ีมีท่ีนั่ง

มากกวา่ 30 ท่ีนัง่ข้ึนไป 

  4)กกเป็นสายการบินท่ีไม่เปิดให้สาธารณชนทัว่ไปสามารถจองบตัรโดยสารได้

โดยตรง 

  5)กกเป็นสายการบินท่ียงัคงปฏิบติัการบินอยา่งสมํ่าเสมอ โดยมีอตัราเฉล่ียไม่ตํ่ากวา่ 

14 เท่ียวบินต่อสัปดาห์ ณ ช่วงเวลาท่ีเก็บขอ้มูลการวจิยั (ตุลาคม พ.ศ. 2559 - พฤษภาคม พ.ศ. 2560) 

  6)กกเป็นสายการบินท่ียงัไม่ไดรั้บการรับรองมาตรฐาน ISO 9001 

  7)กกเป็นสายการบินท่ีไม่ได้อยู่ในกลุ่มเครือข่ายสายการบิน ซ่ึงใช้ทรัพยากรและ 

องค์ความรู้ร่วมกนั เช่น สายการบินไทยแอร์เอเชียเอ็กซ์ (Thai AirAsia X) ในเครือสายการบิน 

แอร์เอเชีย (AirAsia) หรือสายการบินนกสกู๊ต (Nok Scoot) ในเครือสายการบินนกแอร์ร่วมกบั 

สายการบินสกู๊ต หรือสายการบินสยามแอร์ (Siam Air) ในเครือสายการบินโอเรียนทไ์ทย 

   ดังนั้ น สายการบินท่ีอยู่ในเง่ือนไขกลุ่มประชากรตามขอบเขตของการวิจัยน้ี 

มี 3 สายการบิน ได้แก่ 1) สายการบินเอเชียแอทแลนติกแอร์ไลน์ส (Asia Atlantic Airlines)  

2) สายการบินนิวเจนแอร์เวยส์ (New Gen Airways) และ 3) สายการบินอาร์แอร์ไลน์ (R Airlines) 

 3.2.2กกกลุ่มตัวอย่างกกงานวิจัยน้ีผูว้ิจ ัยใช้การเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจาก

ประชากรทั้งหมด คือ สายการบินดงักล่าวขา้งตน้ทั้ง 3 สายการบิน โดยกาํหนดให้พนกังานของ 

สายการบินกลุ่มประชากร จาํนวน 12 คน ซ่ึงมีหน้าที่ความรับผิดชอบเกี่ยวขอ้งโดยตรงกบั 

การดาํเนินงานระบบการบริหารงานคุณภาพของสายการบิน เป็นตวัแทนของประชากรของการวิจยั  
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และเป็นกลุ่มตวัอย่างสําหรับการเก็บขอ้มูล ผูว้ิจยัไดก้าํหนดเกณฑ์การเลือกกลุ่มตวัอย่างสําหรับ 

การสัมภาษณ์เชิงลึก ดงัน้ี 

  1)กกหวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพของสายการบิน จาํนวนสายการบินละ 1 คน 

  2)กกหัวหน้าฝ่ายการบริการลูกค้าบนอากาศยานหรือการบริการภาคพื้นดินของ 

สายการบิน ซ่ึงเคยผ่านการอบรมดา้นระบบการบริหารงานคุณภาพ หรือมีความรู้ความเขา้ใจเร่ือง

ระบบการบริหารงานคุณภาพ จาํนวนสายการบินละ 1 คน 

  3)กกพนกังานระดบับริหารหรือระดบัปฏิบติัการจากฝ่ายงานอ่ืนของสายการบิน ซ่ึง

มีหน้าท่ีรับผิดชอบงานในระบบการบริหารงานคุณภาพ และเคยผ่านการอบรม หรือมีความรู้ 

ความเขา้ใจเร่ืองระบบการบริหารงานคุณภาพ จาํนวนสายการบินละ 2 คน 

 ในขั้นตน้ ผูว้ิจยัใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) ผสมผสานกนัวิธี 

การสุ่มตวัอย่างแบบมีเกณฑ์ (Criteria sampling) ซ่ึงในขั้นเร่ิมตน้ไดใ้ช้วิธีเลือกกลุ่มตวัอย่างโดย

อาศัยความสัมพันธ์ส่วนบุคคลในการติดต่อขอเข้าสัมภาษณ์ จากนั้ นจึงใช้การเลือกตัวอย่าง 

แบบสายใยเช่ือมโยง (Snowball sampling) คือ ให้ผูต้อบแบบสัมภาษณ์คนแรก ๆ แนะนาํผูท่ี้

สามารถเป็นผูต้อบแบบสัมภาษณ์คนต่อไป โดยแนะนาํต่อไปกระทัง่ไดข้นาดตวัอย่างตามท่ีผูว้ิจยั

ตอ้งการ เน่ืองจากแต่ละสายการบินมีการจดัวางโครงสร้างของตาํแหน่งงาน การกาํหนดหน้าท่ี

รับผิดชอบของแต่ละตาํแหน่งงาน และการแต่งตั้งผูด้าํรงตาํแหน่งในรูปแบบท่ีแตกต่างกนั ทาํให้

ผูว้ิจยัไม่สามารถระบุตวัของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ ท่ีเหมาะสมต่อการวิจยัน้ีไดแ้น่ชดัตั้งแต่ขั้นตอน

การเตรียมงาน การเลือกตวัอย่างแบบสายใยเช่ือมโยงน้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อให้ไดต้วัอยา่งท่ีดีสําหรับ

การศึกษา (Patton, 1990, pp. 182-183 อา้งใน นิตยา  เงินประเสริฐศรี, 2543, หนา้ 80-88) 

 ในเบ้ืองตน้ ผูว้ิจยักาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างไว ้แลว้ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล และ

วิเคราะห์ขอ้มูลไปพร้อมกนัอย่างต่อเน่ือง จนกระทัง่พบวา่ไม่มีขอ้มูลใหม่เกิดข้ึน หรือขอ้มูลท่ีเก็บ

รวบรวมใหม่เร่ิมซํ้ ากับขอ้มูลท่ีได้เก็บไปแล้ว ซ่ึงหมายความว่าผูว้ิจยัได้เก็บขอ้มูลจนกระทัง่ถึง 

จุดอ่ิมตวัแลว้ (Maykut and Morehouse, 1994, pp. 61-63 อา้งในนิตยา  เงินประเสริฐศรี, 2543,  

หนา้ 80-88) 

 สําหรับกลุ่มตวัอยา่งของการตรวจประเมินระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบิน

เช่าเหมาลาํในประเทศไทยท่ีออกแบบข้ึน เป็นผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 5 คน ซ่ึงกาํหนดให้ผูเ้ช่ียวชาญ 

แต่ละท่านเป็นตัวแทนจากหน่วยงานต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับระบบการบริหารงานคุณภาพของ 

สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ดงัน้ี 

  กกกกก1)กกตวัแทนจากหน่วยงานภาครัฐผูก้าํกบัดูแลดา้นการบินพลเรือนของไทย จาํนวน 1 คน 

  กกกกก2)กกตวัแทนจากหน่วยงานให้การรับรองมาตรฐาน ISO 9001 แก่ผูป้ระกอบการ 

สายการบินจาํนวน 1 คน 
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  กกกกก3)กกตวัแทนจากพนักงานระดับบริหารด้านการดาํเนินงานระบบการบริหารงาน

คุณภาพของสายการบินเช่าเหมาลาํ จาํนวน 1 คน 

  กกกกก4)กกตวัแทนจากพนกังานระดบัปฏิบติัการดา้นการดาํเนินงานระบบการบริหารงาน

คุณภาพของสายการบินเช่าเหมาลาํ จาํนวน 1 คน 

  กกกกก5)กกตวัแทนจากอาจารยร์ะดบัอุดมศึกษาสาขาวชิาการจดัการการบินพลเรือน จาํนวน 

1 คน 

 ผูว้จิยัใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยกาํหนดเกณฑ์วา่ผูเ้ช่ียวชาญ

ตอ้งมีประสบการณ์ในการดาํเนินงานหรือตรวจสอบระบบการบริหารงานคุณภาพของสายการบิน

เช่าเหมาลาํในประเทศไทย มากกวา่ 7 ปี 

 

3.3กกเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 

 เคร่ืองมือหลกัท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลสําหรับนาํมาออกแบบระบบการบริหารงาน

คุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลําในประเทศไทย คือ แบบสัมภาษณ์ ก่ึงโครงสร้าง ซ่ึง

ประกอบดว้ยชุดคาํถามแบบปลายเปิด สาํหรับใชใ้นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview)  

ส่วนเคร่ืองมือท่ีใช้ในขั้นตอนการประเมินแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

โดยผูเ้ช่ียวชาญ คือ แบบประเมินดว้ยการสัมภาษณ์ 

 

3.4กกการสร้างและหาประสิทธิภาพของเคร่ืองมอื 

 ผูว้ิจยักาํหนดประเด็นและจดัเรียงชุดคาํถามของแบบสัมภาษณ์ตามกรอบแนวความคิดของ

งานวิจัย อันเป็นผลจากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และกฎข้อบังคับท่ีเก่ียวข้อง แบบสัมภาษณ์ 

แบ่งออกเป็น 4 ตอน ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ห้สัมภาษณ์ ขอ้มูลทัว่ไปของสายการบิน ขอ้มูลดา้น

ความตอ้งการระบบการบริหารงานคุณภาพ และขอ้มูลดา้นการพฒันาระบบการบริหารงานคุณภาพ 

 ผูว้จิยันาํแบบสัมภาษณ์ท่ีสร้างข้ึน ไปทดลองใชก้บัอาสาสมคัร จาํนวน 1 คน ซ่ึงเป็นพนกังาน

ของสายการบินเช่าเหมาลาํท่ีมีความรู้ความเขา้ใจเร่ืองระบบการบริหารงานคุณภาพ และไม่ไดเ้ป็น

หน่ึงในกลุ่มตวัอยา่งท่ีให้การสัมภาษณ์ในขั้นตอนการเก็บขอ้มูล เพื่อให้แน่ใจว่าชุดคาํถามสามารถ

ส่ือสารความหมายไดอ้ยา่งชดัเจนและถูกตอ้ง การเรียงลาํดบัคาํถามไม่วกวน การตั้งคาํถามไม่เกิด

การช้ีนํา และมีเน้ือหาคลอบคลุมครบถ้วนตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย จากนั้ นเสนอ 

แบบสัมภาษณ์ท่ีไดป้รับปรุงแกไ้ขแลว้ต่ออาจารยท่ี์ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบคุณภาพและ

ขอคาํช้ีแนะ แลว้จึงปรับปรุงแกไ้ขอีกคร้ัง ต่อมานาํแบบสัมภาษณ์เสนอต่อผูท้รงคุณวุฒิจาํนวน 3 คน 

เพื่อตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา โดยใชค้่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) ดงัน้ี 
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   สูตร 
R

IOC = 
n
∑   

   เม่ือ  IOC คือ ดชันีความสอดคลอ้ง 

   R∑     คือ ผลรวมของคะแนนจากการพิจารณาของผูท้รงคุณวุฒิ 

    n คือ จาํนวนของผูท้รงคุณวฒิุ 

 

ผูว้ิจยัคดัเลือกขอ้คาํถามท่ีอยูใ่นเกณฑ์ค่า IOC ระหวา่ง 0.50 - 1.00 และทาํการแกไ้ขปรับปรุง

แบบสัมภาษณ์ให้มีความสมบูรณ์ตามคาํแนะนําของผูท้รงคุณวุฒิ จากนั้ นจึงนําเสนออาจารย ์

ท่ีปรึกษาวทิยานิพนธ์อีกคร้ัง เพื่อขอความเห็นชอบก่อนนาํไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล   

ในขั้นตอนการตรวจประเมินแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบิน

เช่าเหมาลาํในประเทศไทย ผูว้ิจยัสร้างแบบสัมภาษณ์เพื่อการตรวจประเมิน โดยกาํหนดประเด็นให้

ผูเ้ ช่ียวชาญพิจารณา 4 ด้าน ดังน้ี ความเหมาะสม ความเป็นไปได้ ความเป็นประโยชน์ และ 

ความถูกตอ้งครอบคลุม 

 

3.5กกการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลของผูว้จิยั สามารถจาํแนกออกเป็น 2 ลกัษณะ ดงัน้ี 

 3.5.1กกข้อมูลปฐมภูมิ (Primary data)กกเป็นขอ้มูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์พนักงานของ 

สายการบินเช่าเหมาลาํกลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 12 คน ประกอบดว้ย หัวหน้าฝ่ายงานการบริหารงาน

คุณภาพ หัวหน้าฝ่ายการบริการลูกค้าบนอากาศยานหรือการบริการภาคพื้นดิน และพนักงาน 

ระดบับริหารหรือระดบัปฏิบติัการจากฝ่ายงานอ่ืน ๆ เพื่อนาํมาใชใ้นขั้นตอนการออกแบบร่างของ

ระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย และขอ้มูลท่ีได้จาก 

การสัมภาษณ์ผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 5 คน เพื่อนาํมาใชย้ืนยนัดา้นความเหมาะสม ดา้นความเป็นไปได ้

ดา้นความเป็นประโยชน์ และดา้นความถูกตอ้งครอบคลุมของระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับ

สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ซ่ึงผูว้จิยัไดอ้อกแบบข้ึน 

3.5.2กกข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data)กกเป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาเอกสาร ตาํรา และ

งานวจิยัต่าง ๆ ประกอบดว้ย 1) แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริหารงานคุณภาพ 2) ขอ้กาํหนดของ

มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 3) หลกัการและแนวคิดเก่ียวกบัการบริการขนส่ง

ทางอากาศแบบเช่าเหมาลาํ 4) แนวคิดและทฤษฎีการใช้เคร่ืองมือคุณภาพ: ผงังาน (Flowchart)  

5) มาตรฐาน/ข้อพึงปฏิบติั และกฎขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวข้องกับระบบการบริหารงานคุณภาพของ

หน่วยงานต่าง ๆ ท่ีทาํหน้าท่ีควบคุมและกํากับดูแลด้านการบินพลเรือน หรือการบินพาณิชย ์
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ทั้งในระดบัประเทศ และระดบัสากล ไดแ้ก่ ICAO FAA EASA และสํานกังานการบินพลเรือน 

แห่งประเทศไทย/คณะกรรมการการบินพลเรือนของประเทศไทย 

 

3.6กกการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาเอกสาร เช่น ขอ้มูลเร่ืองมาตรฐานและกฎขอ้บงัคบั

เก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินท่ีออกโดย ICAO FAA EASA และ

สาํนกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย/คณะกรรมการการบินพลเรือนของประเทศไทย โดยใช้

การวิเคราะห์เน้ือหา (Content analysis)  การวิเคราะห์เชิงเปรียบเทียบ (Comparative analysis) และ

ใชต้ารางสังเคราะห์เน้ือหา 

ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึกโดยใช้การวิเคราะห์เน้ือหา สรุปสาระสําคญั 

และความสอดคลอ้งของขอ้คิดเห็นในภาพรวม ต่อมาไดป้ระมวลผลและสังเคราะห์ขอ้มูลทั้งหมด 

ท่ีได้จากการวิเคราะห์เอกสารและการสัมภาษณ์ ทาํการจัดเรียงลําดับข้อมูลใส่ในตารางและ

ออกแบบให้อยู่ในรูปแบบของผงังาน (Flowchart) ของระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับ 

สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
  บทที ่4  

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 

 ผูว้จิยัขอเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูล ทั้งจากการศึกษาเอกสาร  

และการสัมภาษณ์เชิงลึก โดยเรียงลาํดบัใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัน้ี 

 กกกกก1)กกผลการวเิคราะห์ขอ้มูลจากการศึกษามาตรฐาน และกฎขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวกบัระบบ

การบริหารงานคุณภาพสาํหรับสายการบิน ซ่ึงออกโดยหน่วยงานกาํกบัดูแลดา้นการบินพลเรือนของ

ไทยและของสากล ไดแ้ก่ องคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ สํานกังานบริหารการบินแห่ง

สหรัฐอเมริกา องคก์ารความปลอดภยัดา้นการบินแห่งสหภาพยุโรป และสํานกังานการบินพลเรือน

แห่งประเทศไทย/คณะกรรมการการบินพลเรือนของประเทศไทย รวมถึงข้อมูลจากการศึกษา

ขอ้กาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001: 2008 

 กกกกก2)กกผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์พนักงานของสายการบินเช่าเหมาลาํ 

ในประเทศไทยในเชิงลึก และการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อนาํมาออกแบบระบบการบริหารงานคุณภาพ 

โดยประกอบด้วย 4 ส่วนย่อย ได้แก่ ข้อมูลทัว่ไปของผูใ้ห้ข้อมูล ข้อมูลทัว่ไปของสายการบิน 

กลุ่มประชากร  ผลการสัมภาษณ์ด้านความต้องการระบบการบริหารงานคุณภาพ  และ 

ผลการสัมภาษณ์ด้านการพัฒนาระบบการบริหารงานคุณภาพ  ซ่ึงประกอบด้วย การพัฒนา 

ด้านโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ การพัฒนาด้านการควบคุมเอกสาร  การพัฒนา 

ดา้นการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ การพฒันาดา้นการบริหารทรัพยากร การพฒันา

ดา้นการไดม้าซ่ึงบริการ และการพฒันาดา้นการตรวจสอบภายใน 

 กกกกก3)กกผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการตรวจประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญ ต่อแบบร่างของ

ระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ซ่ึงผูว้ิจยัออกแบบข้ึน 

ไดแ้ก่ โครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ ผงังานการควบคุมเอกสาร ผงังานการกาํหนดนโยบายและ

วตัถุประสงค์คุณภาพ  ผงังานการบริหารทรัพยากร ผังงานการได้มาซ่ึงบริการ และผังงาน 

การตรวจสอบภายใน 

 

4.1กกผลการวิเคราะห์มาตรฐาน และกฎข้อบังคับ ที่เกี่ยวกับระบบการบริหารงาน

คุณภาพสําหรับสายการบิน และข้อกาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001: 2008 

 ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์เน้ือหาเชิงเปรียบเทียบระหวา่งมาตรฐาน และกฎขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวกบัระบบ

การบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบิน ซ่ึงออกโดย องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ 
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(ICAO) สาํนกังานบริหารการบินแห่งสหรัฐอเมริกา (FAA) องคก์ารความปลอดภยัดา้นการบินแห่ง

สหภาพยุโรป (EASA) สํานกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย/คณะกรรมการการบินพลเรือน

ของประเทศไทย โดยใชต้ารางเปรียบเทียบเน้ือหา ซ่ึงสามารถแสดงในตารางท่ี 4.1 

 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบ พบว่า มีมาตรฐาน/ขอ้พึงปฏิบติั และขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวกบัระบบ

การบริหารงานคุณภาพสาํหรับผูด้าํเนินการเดินอากาศ ใน 5 หวัขอ้หลกั ดงัน้ี 

1) การบริหารงานดา้นคุณภาพสาํหรับหน่วยงานซ่อมบาํรุงอากาศยาน 

2) การบริหารงานดา้นคุณภาพสาํหรับหน่วยงานปฏิบติัการบิน (Flight operations) 

3) คู่มือการบริหารงานด้านคุณภาพ ซ่ึงจาํเป็นต่อการขอใบรับรองผูด้ ําเนินการ

เดินอากาศ 

4) หวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพ 

5) การควบรวมระบบการบริหารงานคุณภาพกบัระบบการบริหารงานนิรภยัการบิน 

 นอกจากน้ี พบขอ้สังเกตว่า หน่วยงานกาํกบัดูแลด้านการบินพลเรือนทั้ง 4 แห่งใช้ศพัท์

บญัญติัแตกต่างกนั องคก์ารการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) ใช้คาํวา่ “ระบบการประกนั

คุณภาพ” หรือ “Quality assurance system” แต่องคก์ารความปลอดภยัดา้นการบินแห่งสหภาพยุโรป 

(EASA) และหน่วยงานผูมี้อาํนาจกาํกบัดูแลการบินพลเรือนของประเทศไทยใช้คาํวา่ “ระบบงาน

คุณภาพ” หรือ “Quality system” ซ่ึงให้ความหมายถึงระบบท่ีใหญ่กวา่ และมีกระบวนการประกนั

คุณภาพเป็นส่วนประกอบหน่ึงของระบบ สําหรับคาํวา่ “ระบบงานคุณภาพ” หรือ “Quality system” 

น้ี องค์การระหว่างประเทศว่าดว้ยการมาตรฐาน (ISO) หมายความถึง โครงสร้างของการจดัการ

ภายในองคก์าร หนา้ท่ีความรับผิดชอบ ระเบียบขั้นตอนการปฏิบติังาน กระบวนการ และทรัพยากร

ต่าง ๆ สําหรับการดาํเนินงานบริหารคุณภาพ (ISO, 1994, p.6) ซ่ึงมีความหมายใกลเ้คียงกบั “ระบบ

การบริหารงานคุณภาพ” หรือ “Quality management system” ในขณะท่ีสํานกังานบริหารการบิน

แห่งสหรัฐอเมริกา ใชค้าํวา่ “ระบบการควบคุมคุณภาพ” หรือ “Quality control system” แต่เป็นไป

ไม่ไดท่ี้สํานกังานบริหารการบินแห่งสหรัฐอเมริกาจะมีขอ้บงัคบัท่ีเขม้งวดน้อยกว่ามาตรฐานของ

องค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศได ้และเม่ือศึกษาคาํจาํกดัความของ “ระบบการควบคุม

คุณภาพ” หรือ “Quality control system” ซ่ึงสมาคมอเมริกนัเพื่อคุณภาพ หรือ American Society for 

Quality (ASQ) ให้ไว ้จึงพบวา่ “ระบบการประกนัคุณภาพ” หรือ “Quality assurance system” และ 

“ระบบการควบคุมคุณภาพ” หรือ “Quality control system” นั้นสามารถใช้แทนกนัได ้โดยมี

ความหมายวา่ การกระทาํต่าง ๆ เพื่อใหแ้น่ใจถึงคุณภาพของผลิตภณัฑ ์การบริการ หรือกระบวนการ 

(ASQ.org, www, 2017)  



 

 

 

  

123.  

ตารางที่ก4.1กกการเปรียบเทียบระหว่างมาตรฐาน ขอ้พึงปฏิบติั และขอ้บงัคบัเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับผูด้าํเนินการเดินอากาศของ 

                          ICAO, FAA, EASA หน่วยงานผูมี้อาํนาจกาํกบัดูแลการบินพลเรือนของประเทศไทย และขอ้กาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001: 2008 

 

            หน่วยงาน 

หัวข้อเนือ้หา 
ICAO FAA EASA 

กพท./คณะกรรมการการบิน 

พลเรือนแห่งประเทศไทย 
ISO 9001: 2008 

1)ก ก า ร บ ริ ห า ร

งานด้านคุณภาพ

สาํหรับหน่วยงาน

ซ่ อ ม บํ า รุ ง 

อากาศยาน 

ห น่ ว ย ง า น ก า ร ซ่ อ ม

บํา รุงอากาศยานต้อง

จดัตั้งระบบการประกัน

คุ ณ ภ า พ  (Quality 

assurance system) ท่ีมี

อิสระ เพ่ือตรวจสอบว่า 

ระเบียบวิธีปฏิบติังานท่ี

กําห นดไ ว้ไ ด้ รับ การ

ปฏิบติัตามอย่างถูกตอ้ง

และมีอยู่อย่างเพียงพอ 

ทําให้มั่นใจว่าอากาศ

ยานไดรั้บการซ่อมบาํรุง

อย่างเหมาะสม (ICAO, 

2010b, Section 8.7.4) 

ส ถ า นี ซ่ อ ม บํ า รุ ง 

อากาศยานต้องจัดตั้ ง

และคงรักษาระบบการ

ค ว บ คุ ม คุ ณ ภ า พ 

(Quality control system) 

ท่ีมีอิสระ และผ่านการ

เห็นชอบจากสํานักงาน

บ ริ ห า ร ก า ร บิ น แ ห่ ง

ส ห รั ฐ อ เ ม ริ ก า  เ พ่ื อ

ตรวจสอบกิจกรรมการ

ซ่อมบํา รุงของสถานี

ซ่ อ ม บํ า รุ ง แ ล ะ

หน่วยงานรับเหมาช่วง 

(FAA, 2006a, Section 

145.211) 

หน่วยงานคงสภาพการสมควรเดินอากาศ

ต้องจัดตั้ งระบบงานคุณภาพ (Quality 

system) หน่ึงระบบ เ พ่ือตรวจสอบว่า 

ระเบียบวิธีปฏิบติังานท่ีกาํหนดไวไ้ดรั้บ

การปฏิบติัตามอยา่งถูกตอ้งและมีอยูอ่ยา่ง

เพียงพอ ทาํให้มัน่ใจว่ามีความปลอดภยั

ของความสมควรเดินอากาศของอากาศ

ยานจากกิจกรรมของหน่วยงานคงสภาพ

ความสมควรเดินอากาศและหน่วยงาน

ผู ้รับช่วง หากหน่วยงานคงสภาพการ

สมควรเดินอากาศเป็นส่วนหน่ึงของ

ผู ้ดํา เ นิ น ก า ร เ ดิ น อ าก าศ  ร ะ บ บ ง าน

คุณภาพน้ีตอ้งควบรวมเป็นหน่ึงเดียวกบั

ระบบงานคุณภาพ ของผู ้ดํา เ นินการ

เ ดิ น อ า ก า ศ  ( EASA, 2014, Section 

M.A.712) 

ผูด้ ําเนินการเดินอากาศต้อง

จั ด ตั้ ง ร ะ บ บ ก า ร ป ร ะ กั น

คุณภาพ (Quality assurance 

system) เ พ่ื อ ต ร ว จ ส อ บ ว่ า 

ร ะ เ บี ย บ วิ ธี ป ฏิ บั ติ ง า น ท่ี

กําหนดไว้ได้รับการปฏิบัติ

ตามอย่างถูกต้องและมีอยู่

อยา่งเพียงพอ เพ่ือให้มัน่ใจว่า

มี ค ว า ม ป ล อ ด ภัย ข อ ง ก า ร

ป ฏิ บั ติ ก า ร บิ น แ ล ะ ค ว า ม

สมควรเดินอากาศของอากาศ

ย า น  (สํ า นั ก ง า น ก า ร บิ น 

พลเรือนแห่งประเทศไทย , 

2560, บทท่ี 1 ขอ้ 7.5 และ 7.6) 

 

 

อ ง ค์ ก า ร ต้ อ ง จั ด ทํ า

ระบบการบริหารงาน

คุ ณภา พ  ร วม ถึ ง ต้อ ง

เ ขี ย น เ ป็ น เ อ ก ส า ร 

ดาํเนินการ และคงรักษา

ร ะ บ บ ไ ว้ (ISO, 2008, 

Clause 4.1) 
 

องค์การต้องวางแผน

และดาํเนินการเฝ้าตรวจ 

ว ัด  วิ เ ค ร า ะ ห์  แ ล ะ

ปรับปรุงกระบวนการท่ี

จําเป็นต่อการแสดงถึง

ค ว า ม เ ป็ น ไ ป ต า ม

ข้ อ กํ า ห น ด ข อ ง

ผลิตภณัฑ/์บริการ (ISO, 

2008, Clause 8.1) 
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ตารางที่ก4.1กกการเปรียบเทียบระหว่างมาตรฐาน ขอ้พึงปฏิบติั และขอ้บงัคบัเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับผูด้าํเนินการเดินอากาศของ 

                          ICAO, FAA, EASA หน่วยงานผูมี้อาํนาจกาํกบัดูแลการบินพลเรือนของประเทศไทย และขอ้กาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001: 2008ก(ต่อ) 

 

            หน่วยงาน 

หัวข้อเนือ้หา 
ICAO FAA 

EASA 

 

กพท./คณะกรรมการการบิน

พลเรือนแห่งประเทศไทย 
ISO 9001: 2008 

1)ก ก า ร บ ริ ห า ร

งานด้านคุณภาพ

สาํหรับหน่วยงาน

ซ่ อ ม บํ า รุ ง 

อากาศยาน (ต่อ)  

  องค์การต้องจัดตั้ งระบบงานคุณภาพ

สาํหรับฝ่ายงานซ่อมบาํรุงอากาศยาน ซ่ึง

ประกอบดว้ย การตรวจสอบท่ีเป็นอิสระ 

(Independent audits) เพ่ือคอยตรวจตรา

วา่องค์การกาํหนดระเบียบวิธีปฏิบติังาน

ข้ึนมาอยา่งเพียงพอและมีการดาํเนินงาน

เป็นไปตามมาตรฐานทุกประการ (EASA, 

2014, Subsection 145.A.65) 

 

 

 

 

 

 

ฝ่ า ย ง า น ผู ้ รั บ ผิ ด ช อ บ ก า ร

ป ร ะ กั น คุ ณ ภ า พ ต้ อ ง จั ด

เตรียมการตรวจสอบคุณภาพ

ท่ีเป็นอิสระ และดําเนินงาน

ตามแผนท่ีวางไว้ โดยเน้น

ต ร ว จ ส อ บ ร ะ บ บ ง า น ท่ี

เ ก่ียวเน่ืองกับความสมควร

เดินอากาศ (สาํนกังานการบิน

พลเรือนแห่งประเทศไทย , 

2560, บทท่ี 8 ขอ้ 10) 

 

 

องค์การตอ้งตรวจสอบ

คุ ณ ภ า พ ภ า ย ใ น เ ป็ น

ประจาํตามกาํหนดเวลา 

และต้องมีชุดแผนการ

ตรวจสอบ ซ่ึงพิจารณา

จากสถานะและความ 

สาํคญัของกระบวนการ 

ทั้ ง น้ีการเ ลือกผู ้ตรวจ

สอบและการดาํเนินการ

ตรวจสอบต้องไม่ใช้

ความเห็นส่วนตัวเป็น

ท่ีตั้ง และมีกระบวนการ

ท่ีเป็นธรรม ผูต้รวจสอบ

ต้องไม่ตรวจงานของ

ต น เ อ ง  (ISO, 2008, 

Clause 8.2.2) 
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            หน่วยงาน 

หัวข้อเนือ้หา 
ICAO FAA EASA 

กพท./คณะกรรมการการบิน

พลเรือนแห่งประเทศไทย 
ISO 9001: 2008 

2)ก ก า ร บ ริ ห า ร

งานด้านคุณภาพ

สาํหรับหน่วยงาน

ป ฏิ บั ติ ก า ร บิ น 

(Flight operations) 

- - ผู ้ดํ า เ นิ น ก า ร เ ดิ น อ า ก า ศ ต้อ ง จัด ตั้ ง

ร ะ บ บ ง า น คุ ณ ภ า พ ห น่ึ ง ร ะ บ บ  เ พ่ื อ

ตรวจสอบว่า ระเบียบวิธีปฏิบัติงานท่ี

กําหนดไว้ได้รับการปฏิบัติตามอย่าง

ถูกต้องและมีอยู่อย่างเพียงพอ เพ่ือให้

มั่น ใ จ ว่ า มี ค ว า ม ป ล อ ด ภัย ข อ ง ก า ร

ป ฏิ บั ติ ก า ร บิ น แ ล ะ ค ว า ม ส ม ค ว ร

เดินอากาศของอากาศยาน (EASA, 2008, 

OPS 1.035) 

 

 

 

 

 

 

 

ระบบงานคุณภาพของฝ่าย

ป ฏิ บั ติ ก า ร บิ น ต้ อ ง มี ชุ ด

แผนงานการประกนัคุณภาพ 

ซ่ึงประกอบด้วยระเบียบวิธี

ปฏิบัติงานท่ีออกแบบมาเพ่ือ

ตรวจสอบว่า กิจกรรมการ

ปฏิบติัการบินทั้งหมดเป็นไป

ตามข้อกําหนด มาตรฐาน 

และระเบียบวิธีปฏิบัติงานท่ี

เก่ียวข้องทุกประการ ชุด

แผนงานต้องบรรจุในคู่มือ

การปฏิบัติการบิน และผ่าน

ก า ร อ นุ มั ติ จ า ก  ก พ ท . 

(สํานักงานการบินพลเรือน

แห่งประเทศไทย, 2560, บทท่ี 

1 ขอ้ 7.6) 

อ ง ค์ ก า ร ต้ อ ง จั ด ทํ า

ระบบการบริหารงาน

คุ ณภา พ  ร วม ถึ ง ต้อ ง

เ ขี ย น เ ป็ น เ อ ก ส า ร 

ดาํเนินการ และคงรักษา

ร ะ บ บ ไ ว้ (ISO, 2008, 

Clause 4.1) 
 

องค์การตอ้งตรวจสอบ

คุ ณ ภ า พ ภ า ย ใ น เ ป็ น

ประจาํตามกาํหนดเวลา 

และต้องมีชุดแผนการ

ตรวจสอบคุณภาพ ซ่ึง

พิจ า รณาจาก สถ า น ะ

และความสําคัญของ

กระบวนการ องค์กร

ตอ้งกาํหนดเกณฑ ์   ใน 
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            หน่วยงาน 

หัวข้อเนือ้หา 
ICAO FAA EASA 

กพท./คณะกรรมการการบิน

พลเรือนแห่งประเทศไทย 
ISO 9001: 2008 

2)ก ก า ร บ ริ ห า ร

งานด้านคุณภาพ

สาํหรับหน่วยงาน

ป ฏิ บั ติ ก า ร บิ น 

(Flight operations) 

(ต่อ) 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การประกันคุณภาพต้อง มี

ประสิทธิภาพโดยตลอดทั้ ง

การปฏิบติัการของอากาศยาน

และการซ่อมบาํรุงอากาศยาน 

และการตรวจสอบคุณภาพ

ต้ อ ง ทํ า ใ ห้ มั่ น ใ จ ว่ า ก า ร

ควบคุมมีผลบังคับใช้อย่าง

เหมาะสมและบรรลุผลเป็นท่ี

พ อ ใ จ  (สํานัก ง า น ก าร บิ น 

พลเรือนแห่งประเทศไทย , 

2560, บทท่ี 8 ขอ้ 10) 

 

 

 

 

 

การตรวจสอบ ขอบเขต 

ค ว า ม ถ่ี  วิ ธี ก า ร

ต ร ว จ ส อ บ  แ ล ะ มี

ก ร ะ บ ว น ก า ร ท่ี เ ป็ น

ธ ร ร ม  (ISO, 2008, 

Clause 8.2.2) 

 

องค์การต้องวางแผน

และดาํเนินการเฝ้าตรวจ 

ว ัด  วิ เ ค ร า ะ ห์  แ ล ะ

ปรับปรุงกระบวนการท่ี

จําเป็นต่อการแสดงถึง

ค ว า ม เ ป็ น ไ ป ต า ม

ข้ อ กํ า ห น ด ข อ ง

ผลิตภณัฑ/์บริการ (ISO, 

2008, Clause 8.1) 
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            หน่วยงาน 

หัวข้อเนือ้หา 
ICAO FAA EASA 

กพท./คณะกรรมการการบิน

พลเรือนแห่งประเทศไทย 
ISO 9001: 2008 

3)ก คู่ มื อ ก า ร

บริหารงานด้าน

คุณภาพ ซ่ึงจาํเป็น

ต่ อ ก า ร ข อ

ใ บ รั บ ร อ ง

ผู ้ ดํ า เ นิ น ก า ร

เดินอากาศ 

ระเบียบวิธีการประกัน

คุ ณ ภ า พ สํ า ห รั บ

กิจกรรมการซ่อมบาํรุง

อากาศยานเป็นหน่ึงใน

เ อ ก ส า ร จํ า เ ป็ น ท่ี

ผูด้าํเนินการเดินอากาศ

ต้ อ ง จั ด ทํ า  เ พ่ื อ ใ ช้

ป ร ะ ก อ บ ก า ร ยื่ น ข อ

ใบรับรองผูด้ ําเนินการ

เ ดิ น อ า ก า ศ  (ICAO, 

2010b, Section 3.3 of 

Attachment E) 

 

ส ถ า นี ซ่ อ ม บํ า รุ ง 

อากาศยานท่ีผ่านการ

รับรอง ต้องจัดเตรียม

คู่ มื อ ก า ร ค ว บ คุ ม

คุณภาพ  รวมทั้ งคอย

แกไ้ขขอ้มูลให้ทนัสมยั 

โดยใช้รูปแบบท่ีได้รับ

ก า ร เ ห็ น ช อ บ จ า ก

สํานักงานบริหารการ

บินแห่งสหรัฐอเมริกา 

(FAA, 2006a, Section 

145.211) 

ระบบงานคุณภาพ เ ป็นส่วนหน่ึงของ

เน้ือหาท่ีจําเป็นต้องปรากฏในคู่มือการ

ปฏิบติัการบิน (EASA, 2008, OPS 1.1045) 

 

เม่ือผูด้าํเนินการเดินอากาศ ตอ้งการขอ

ใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศ หรือขอ

ต่ออาย ุตอ้งแสดงให้หน่วยงานผูมี้อาํนาจ

กาํกบัดูแลดา้นการบินเห็นวา่ ผูด้าํเนินการ

เดินอากาศสามารถจัดตั้ งและคงรักษา

ระบบงานคุณภาพได ้(EASA, 2008, OPS 

1.180) 

 

 

 

 

คู่มือการประกันคุณภาพ เป็น

ห น่ึ ง ใ น เ อ ก ส า ร คู่ มื อ ท่ี

ผู ้ด ําเนินการเดินอากาศ ซ่ึง

ป ร ะ สง ค์จ ะ ข อ ใ บ รั บ ร อ ง

ผูด้าํเนินการเดินอากาศ ตอ้ง

จั ด ทํ า แ ล ะ ยื่ น แ ส ด ง ต่ อ

ห น่ ว ย ง า น ท่ี มี อํ า น า จ 

ใ น ก า ร อ อ ก ใ บ รั บ ร อ ง 

( ค ณ ะ ก ร ร ม ก า ร ก า ร บิ น 

พลเรือน, 2552, ขอ้ 3) 

(สํานักงานการบินพลเรือน

แห่งประเทศไทย, 2560, บทท่ี 

1 ขอ้ 2) 

 

 

อ ง ค์ ก า ร ต้ อ ง จั ด ทํ า

ระบบการบริหารงาน

คุ ณภา พ  ร วม ถึ ง ต้อ ง

เ ขี ย น เ ป็ น เ อ ก ส า ร 

ดาํเนินการ และคงรักษา

ร ะ บ บ ไ ว้ (ISO, 2008, 

Clause 4.1) 

 

ห น่ึ ง ใ น เ อ ก สาร ข อ ง

ระบบการบริหารงาน

คุณภาพท่ีจําเป็นต้องมี 

คือ คู่มือคุณภาพ (ISO, 

2008, Clause 4.2.1) 

 

องค์การตอ้งจัดทาํคู่มือ

คุณภาพ และคงรักษาไว ้

(ISO, 2008, Clause 4.2.1) 
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            หน่วยงาน 

หัวข้อเนือ้หา 
ICAO FAA EASA 

กพท./คณะกรรมการการบิน

พลเรือนแห่งประเทศไทย 
ISO 9001: 2008 

3)ก คู่ มื อ ก า ร

บริหารงานด้าน

คุณภาพ ซ่ึงจาํเป็น

ต่ อ ก า ร ข อ

ใ บ รั บ ร อ ง

ผู ้ ดํ า เ นิ น ก า ร

เดินอากาศ (ต่อ) 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ระบบการประกันคุณภาพ 

นโยบายการประกันคุณภาพ 

แ ล ะ ชุ ด แ ผ น ง า น ใ น ก า ร 

ต ร ว จ ส อ บ เ พ่ื อ ป ร ะ กั น

คุ ณภ าพ ข อ ง ผู ้ดํา เ นิ น ก า ร

เดินอากาศตอ้งระบุในเอกสาร

ห รื อ คู่ มื อ ข อ ง ฝ่ า ย 

ซ่ อ ม บํ า รุ ง อ า ก า ศ ย า น  

(General maintenance manual) 

(สํานักงานการบินพลเรือน

แห่งประเทศไทย, 2560, บทท่ี 

8 ขอ้ 10) 

 

 

 

 

อ ง ค์ ก า ร ต้ อ ง มี ชุ ด

แ ผ น ก า ร ต ร ว จ ส อ บ

คุณภาพ และตอ้งจัดทาํ

เ อ ก ส า ร ขั้ น ต อ น ก า ร

ปฏิบัติงานในเร่ืองของ

ความรับผิดชอบและ

ข้อกําหนดสําหรับการ

ว า ง แ ผ น แ ล ะ ก า ร

ดําเนินงานตรวจสอบ

ภ า ย ใ น  (ISO, 2008, 

Clause 8.2.2) 
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            หน่วยงาน 

หัวข้อเนือ้หา 
ICAO FAA EASA 

กพท./คณะกรรมการการบิน

พลเรือนแห่งประเทศไทย 
ISO 9001: 2008 

4)ก หั ว ห น้ า ฝ่ า ย

งานคุณภาพ 

- - หน่วยงานคงสภาพการสมควรเดินอากาศ

ตอ้งแต่งตั้งผูจ้ดัการฝ่ายงานคุณภาพหน่ึง

คน (EASA, 2014, Section M.A.712) 

 

ผู ้ดํา เ นิน การ เ ดิน อากาศต้อง แต่ งตั้ ง

ผูจ้ดัการฝ่ายงานคุณภาพหน่ึงคน ซ่ึงตอ้ง

ได้รับการเห็นชอบจากหน่วยงานผู ้มี

อาํนาจในการกาํกับดูแลความปลอดภัย

ดา้นการบิน เพ่ือให้มีหน้าท่ีตรวจสอบว่า 

ระเบียบวิธีปฏิบติังานท่ีกาํหนดไวไ้ดรั้บ

การปฏิบติัตามอยา่งถูกตอ้งและมีอยูอ่ยา่ง

เพียงพอ เพ่ือให้มัน่ใจว่ามีความปลอดภยั

ของการปฏิบติัการบินและความสมควร

เดินอากาศของอากาศยาน ซ่ึงอนุญาตให้

มีการแต่งตั้งผูจ้ดัการฝ่ายงานคุณภาพสอง

คนได ้หากกาํหนดใหค้นหน่ึงทาํหนา้ท่ี 

ผูด้าํเนินการเดินอากาศ ตอ้ง

แต่ งตั้ ง บุค คลใ นตําแหน่ ง 

ต่ า ง  ๆ  ร ว ม ถึ ง ตํ า แ ห น่ ง

หั ว ห น้ า ฝ่ า ย ง า น คุ ณ ภ า พ

สําหรับหน่วยงานปฏิบัติการ

บินและหน่วยงานการซ่อม

บํารุงอากาศยาน และยื่นขอ

ความเห็นชอบจากหน่วยงาน

ผูมี้อาํนาจกาํกบัดูแลดา้นการ

บิ น ข อ ง ป ร ะ เ ท ศ  ทั้ ง น้ี ใ ห้

พิจารณาตามความเหมาะสม

จ า ก ลั ก ษ ณ ะ แ ล ะ ค ว า ม

ซับซ้อนของการปฏิบัติการ

บิน (สํานักงานการบินพล

เรือนแห่งประเทศไทย, 2560, 

บทท่ี 1 ขอ้ 7.2) 

องค์การต้อง กําหน ด

อํานาจ  และความรับ 

ผิดชอบของทุกตาํแหน่ง

ไวช้ัดเจน และส่ือสาร

ให้ทราบทั่วกันภายใน

อ ง ค์ ก า ร  (ISO, 2008, 

Clause 5.5.1) 
 

ผู ้บริหารระดับสูงต้อง

แ ต่ ง ตั้ ง ตั ว แ ท น ฝ่ า ย

บริหาร  และระบุให้มี

อาํนาจหนา้ท่ีกาํกบัดูแล

วา่ระบบการบริหารงาน

คุณภาพไดรั้บการจดัทาํ 

ดาํเนินการ และคงรักษา

ไว  ้รวมถึงการรายงาน

ต่อผูบ้ริหารระดบัสูง ถึง 
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ตารางที่ก4.1กกการเปรียบเทียบระหว่างมาตรฐาน ขอ้พึงปฏิบติั และขอ้บงัคบัเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับผูด้าํเนินการเดินอากาศของ 

                          ICAO, FAA, EASA หน่วยงานผูมี้อาํนาจกาํกบัดูแลการบินพลเรือนของประเทศไทย และขอ้กาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001: 2008ก(ต่อ) 

 

            หน่วยงาน 

หัวข้อเนือ้หา 
ICAO FAA EASA 

กพท./คณะกรรมการการบิน

พลเรือนแห่งประเทศไทย 
ISO 9001: 2008 

4)ก หั ว ห น้ า ฝ่ า ย

งานคุณภาพ (ต่อ) 

  ในฝ่ายปฏิบติัการบิน และอีกคนหน่ึงทาํ

หนา้ท่ีในฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน และมี 

ขอ้แมว้่าตอ้งดาํเนินการอยู่ภายใตห้น่วย

การบริหารงานคุณภาพเดียวกันเท่านั้ น 

(EASA, 2008, OPS 1.035) 

 

ผู ้รับผิดชอบสูงสุดในฝ่ายบริหารต้อง

แต่งตั้งบุคคลหน่ึงใหท้าํหนา้ท่ีรับผิดชอบ

ตรวจสอบระบบงานคุณภาพสําหรับฝ่าย

งานซ่อมบํารุงอากาศยาน  ซ่ึงสามารถ

เขา้ถึงผูรั้บผิดชอบสูงสุดในฝ่ายบริหารได้

โดยตรง เพ่ือคอยรายงานความเป็นไป

เก่ียวกับงานบริหารคุณภาพตามความ

เหมาะสม  (EASA, 2014, Subsection 

145.A.30) 

 

ผูด้ ําเนินการเดินอากาศต้อง

แ ต่ ง ตั้ ง ผู ้จั ด ก า ร ฝ่ า ย ง า น

คุณภาพให้มีหนา้ท่ีตรวจสอบ

ว่า ระเบียบวิธีปฏิบัติงานท่ี

กําหนดไว้ได้รับการปฏิบัติ

ตามอย่างถูกต้องและมีอยู่

อยา่งเพียงพอ เพ่ือให้มัน่ใจว่า

มี ค ว าม ป ล อ ด ภัย ข อ ง ก า ร

ป ฏิ บั ติ ก า ร บิ น แ ล ะ ค ว า ม

สมควรเดินอากาศของอากาศ

ยาน การตรวจสอบดังกล่าว

ตอ้งรวมถึงระบบการรายงาน

ผ ล โ ด ย ต ร ง ต่ อ ผู ้ มี อ ํา น า จ

สู ง สุ ด ข อ ง อ ง ค์ ก า ร 

(สํานักงานการบินพลเรือน

แ ห่ ง ป ร ะ เ ท ศ ไ ท ย ,  2560,  

บทท่ี 1 ขอ้ 7.5) 

ประสิทธิผลและความ

จาํเป็นในการปรับปรุง

ระบบการบริหารงาน

คุ ณ ภ า พ  (ISO, 2008, 

Clause 5.5.2) 
 

บุคลากรต้องมีความรู้ 

ความสามารถ ทักษะ 

แ ล ะ ป ร ะ ส บ ก า ร ณ์

เ ห ม า ะ ส ม กับ ห น้ า ท่ี

ความรับผิดชอบ (ISO, 

2008, Clause 6.2.1) 
 

องค์การต้อง กําหน ด

คุณสมบัติ จดัฝึกอบรม 

ประเมินผลการทํางาน

ข อ ง บุ ค ล า ก ร  (ISO, 

2008, Clause 6.2.2) 
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                          ICAO, FAA, EASA หน่วยงานผูมี้อาํนาจกาํกบัดูแลการบินพลเรือนของประเทศไทย และขอ้กาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001: 2008ก(ต่อ) 

 

            หน่วยงาน 

หัวข้อเนือ้หา 
ICAO FAA EASA 

กพท./คณะกรรมการการบิน

พลเรือนแห่งประเทศไทย 
ISO 9001: 2008 

5)กการควบรวม

ร ะ บ บ ก า ร

บ ริ ห า ร ง า น

คุ ณ ภ า พ  (QMS) 

กั บ ร ะ บ บ ก า ร

บริหารงานนิรภยั

การบิน (SMS) 

แ น ะ นํ า ใ ห้ ค ว บ ร ว ม 

QMS เป็นหน่ึงเดียวกบั 

SMS เน่ืองจากทั้ งสอง

ร ะ บ บ ใ ช้ ห ลั ก ก า ร

บริหารเหมือนกัน และ 

QMS ถือเป็นรากฐาน

ส นั บ ส นุ น ก า ร

ดําเนินการของระบบ 

SMS ใ น ห ล า ย ด้ า น 

(ICAO, 2013, Section 

4.2.2) 

- ผูด้าํเนินการเดินอากาศตอ้งจดัตั้งและคง

รักษาชุดแผนปฏิบติังานป้องกนัอุบติัเหตุ

และส่งเสริมความปลอดภยัด้านการบิน 

ซ่ึงอาจจะควบรวมเป็นหน่ึงเ ดียวกับ

ระบบงานคุณภาพ (EASA, 2008, OPS 

1.037) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ผูด้ ําเนินการเดินอากาศต้อง

ดาํเนินการ SMS ตามคู่มือ 

ICAO Doc 9 8 5 9 :  Safety 

Management Manual ซ่ึ ง

แนะนาํให้ควบรวม QMS เขา้

กบั SMS โดยจุดมุ่งหมายของ 

SMS ต้องกําหนดเพ่ือการ

ปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง

ในการดาํเนินงานป้องกนัภยั

โดยรวมภายใต ้SMS รวมถึง

ก า ร ป รั บ ป รุ ง พัฒ น าอ ย่า ง

ต่ อ เ น่ื อ ง ข อ ง  QMS แ ล ะ

แผนการรองรับสถานการณ์

ฉุกเฉิน (สํานักงานการบิน 

พลเรือนแห่งประเทศไทย , 

2560, บทท่ี 5 ขอ้ 10.1) 
 

มาตรฐาน ISO 9001 

สามารถใช้ควบรวมกับ

ระบบการบริหารงาน

อ่ื น ๆ  ไ ด้  (ISO, 2008, 

Clause 0.4) 
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4.2กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เพื่อนํามาพัฒนาระบบการบริหารงาน

คุณภาพ 

 ผูว้จิยัไดแ้บ่งการวเิคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เป็น 4 หวัขอ้ ไดแ้ก่ 

 กกกกก1)กกผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ 

 กกกกก2)กกผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของสายการบินกลุ่มประชากร 

 กกกกก3)กกผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นความตอ้งการระบบการบริหารงานคุณภาพ 

 กกกกก4)กกผลการวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นการพฒันาระบบการบริหารงานคุณภาพ 

 4.2.1กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสัมภาษณ์กกผูต้อบแบบสัมภาษณ์ของ

การวจิยัน้ี คือ พนกังานของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 3 สายการบิน ไดแ้ก่ สายการบิน

เอเชียแอทแลนติกแอร์ไลน์ส สายการบินนิวเจนแอร์เวยส์ และสายการบินอาร์แอร์ไลน์ การเก็บ

ข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์จะช่วยยืนยนัว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีเลือกมาสําหรับการวิจยัน้ี  

มีคุณสมบติัตามเกณฑ์ตามท่ีกาํหนดไวจ้ริง และสามารถเป็นตวัแทนของสายการบินเช่าเหมาลาํ 

ในประเทศไทยได ้โดยผูว้จิยัคดัเลือกเฉพาะพนกังานสายการบิน ซ่ึงมีหนา้ท่ีรับผิดชอบ ความรู้ และ

ประสบการณ์การทาํงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบการบริหารงานคุณภาพ ให้เป็นผูต้อบแบบสัมภาษณ์ 

จาํนวนรวมทั้งส้ิน 12 คน มีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

  1)กกตติยา  สุกใส 

  1)กกกกตาํแหน่งกกผูจ้ดัการแผนกประกนัคุณภาพ 

   กกส่วนงานกกฝ่ายงานคุณภาพ 

  1)กกกกสายการบินกกเอเชียแอทแลนติกแอร์ไลน์ส 

  2)กกรุ่งอรุณ  รายนานนท ์

  1)กกกกตาํแหน่งกกผูจ้ดัการแผนกพนกังานตอ้นรับบนอากาศยาน 

   กกส่วนงานกกฝ่ายบริการบนอากาศยาน 

  1)กกกกสายการบินกกเอเชียแอทแลนติกแอร์ไลน์ส 

  3)กกวิสิฐพล  เสถียรจรัสกุล 

  1)กก ตาํแหน่งกกผูช่้วยนกับิน 

   ส่วนงานกกฝ่ายปฏิบติัการบิน 

  1)กก สายการบินกกเอเชียแอทแลนติกแอร์ไลน์ส 

  4)กกสุขสันต ์ จงเสถียรธรรม 

  1)กกกกตาํแหน่งกกผูค้วบคุมเอกสาร 

   ส่วนงานกกฝ่ายปฏิบติัการบิน 

  1)กก สายการบินกกเอเชียแอทแลนติกแอร์ไลน์ส 
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  5)กกจีระสุดา  สันโดด 

  1)กกกกตาํแหน่งกกผูจ้ดัการระบบการจดัการความปลอดภยัและการประกนัคุณภาพ 

   กกส่วนงานกกฝ่ายงานคุณภาพ 

   กกสายการบินกกนิวเจนแอร์เวยส์ 

  6)กกลออทิพย ์ สงวนปานนท ์

  1)กก ตาํแหน่งกกหวัหนา้ส่วนรักษามาตรฐานการซ่อมบาํรุง   

   ส่วนงานกกฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน 

  1)กก สายการบินกกนิวเจนแอร์เวยส์ 

  7)กกวินิตา  หงส์วรพิพฒัน์ 

  1)กก ตาํแหน่งกกผูอ้าํนวยการฝ่ายบริการลูกคา้    

   ส่วนงานกกฝ่ายบริการบนอากาศยาน 

  1)กก สายการบินกกนิวเจนแอร์เวยส์ 

  8)กกผูไ้ม่ประสงคอ์อกนาม 

  1)กก ตาํแหน่งกกระดบัผูจ้ดัการข้ึนไป 

   ส่วนงานกกฝ่ายปฏิบติัการบิน 

  1)กก สายการบินกกนิวเจนแอร์เวยส์ 

  9)กกทศพร  พงศว์ิเชียร 

  1)กก ตาํแหน่งกกผูอ้าํนวยการฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน 

   ส่วนงานกกฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน 

  1)กก สายการบินกกอาร์แอร์ไลน์ 

  10)กธานินทร์ชยั  พุทธิชน 

  1)กก ผูต้าํแหน่งกกผูจ้ดัการการประกนัคุณภาพ 

   ส่วนงานกกฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน 

  1)กก สายการบินกกอาร์แอร์ไลน์ 

  11)กลฎาภา  เชาวแ์กว้วิธ 

  1)กก ตาํแหน่งกกผูอ้าํนวยการฝ่ายการบริการภาคพื้น 

   ส่วนงานกกฝ่ายบริการภาคพื้น 

  1)กก สายการบินกกอาร์แอร์ไลน์ 

  12)กน.ต.ศุภกิจ  จนัทเสนานนท ์

  1)กก ตาํแหน่งกกผูอ้าํนวยการฝ่ายบริหารความปลอดภยัและการประกนัคุณภาพ 

   ส่วนงานกกฝ่ายงานคุณภาพ 

  1)กก สายการบินกกอาร์แอร์ไลน์ 
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  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีรวมรวมไดจ้ากการสัมภาษณ์ จาํแนกตามสายการบินท่ีสังกดั 

ส่วนงานท่ีรับผิดชอบ ประสบการณ์การทาํงานท่ีเก่ียวกับระบบการบริหารงานคุณภาพ และ

ประสบการณ์การฝึกอบรมด้านการบริหารงานคุณภาพ โดยใช้ค่าร้อยละ ผูว้ิจยันาํเสนอในตาราง 

ท่ี 4.2 ถึงตารางท่ี 4.5 ดงัน้ี 

 

ตารางทีก่4.2กกจาํนวนและร้อยละผูต้อบแบบสัมภาษณ์จาํแนกตามสายการบินท่ีสังกดั 

 

สายการบินทีสั่งกดั จํานวน (คน) ร้อยละ 

เอเชียแอทแลนติกแอร์ไลน์ส (Asia Atlantic Airlines) 4 33.33 

นิวเจนแอร์เวยส์ (New Gen Airways) 4 33.33 

อาร์แอร์ไลน์ (R Airlines) 4 33.33 

รวม 12 100.00 

 

  ตารางท่ี 4.2 แสดงจาํนวนผูต้อบแบบสัมภาษณ์รวม 12 คน จาํแนกตามสายการบิน 

ท่ีสังกดัจาํนวน 3 สายการบินในสัดส่วนท่ีเท่ากนั 

 

ตารางทีก่4.3กกจาํนวนและร้อยละผูต้อบแบบสัมภาษณ์จาํแนกตามส่วนงานท่ีรับผดิชอบ 

 

ส่วนงานที่รับผดิชอบ จํานวน (คน) ร้อยละ 

ส่วนงานปฏิบติัการบิน 3 25.00 

ส่วนงานซ่อมบาํรุงอากาศยาน 3 25.00 

ส่วนงานปฏิบัติการในห้องโดยสารหรือส่วนงาน

บริการภาคพื้น 
3 25.00 

ส่วนบริหารงานคุณภาพ 3 25.00 

รวม 12 100.00 

 

  ตารางท่ี 4.3 แสดงจาํนวนผูต้อบแบบสัมภาษณ์ รวม 12 คน จาํแนกตามส่วนงาน 

ท่ีรับผดิชอบจาํนวน 4 ฝ่ายงานในสัดส่วนท่ีเท่ากนั  
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ตารางที่ก4.4กกจํานวนและร้อยละผูต้อบแบบสัมภาษณ์จาํแนกตามประสบการณ์การทาํงาน 

                          ท่ีเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพ 

 

ประสบการณ์การทาํงาน 

ทีเ่กีย่วกบัระบบการบริหารงานคุณภาพ 
จํานวน (คน) ร้อยละ 

0 - 5 ปี 5 41.67 

5 - 10 ปี 4 33.33 

มากกวา่ 10 ปี 3 25.00 

รวม 12 100.00 

 

  ตารางท่ี 4.4 แสดงจาํนวนผูต้อบแบบสัมภาษณ์ รวม 12 คน จาํแนกตามประสบการณ์

การทาํงานท่ีเก่ียวกับระบบการบริหารงานคุณภาพ ซ่ึงมีสัดส่วนใกล้เคียงกัน โดยผูต้อบแบบ

สัมภาษณ์ท่ีมีประสบการณ์ 0 - 5 ปี มีจาํนวนมากท่ีสุด รองลงมาคือ ผูมี้ประสบการณ์การทาํงาน 5 - 

10 ปี และผูมี้ประสบการณ์การทาํงานมากกวา่  10 ปี ตามลาํดบั 

 

ตารางที่ก4.5กกจาํนวนและร้อยละผูต้อบแบบสัมภาษณ์จาํแนกตามประสบการณ์การฝึกอบรม 

                         ดา้นการบริหารงานคุณภาพ 

 

ประสบการณ์การฝึกอบรมด้านการบริหารงานคุณภาพ จํานวน (คน) ร้อยละ 

เคยไดรั้บการฝึกอบรม 12 100.00 

ไม่เคยไดรั้บการฝึกอบรม 0 0.00 

รวม 12 100.00 

 

  ตารางท่ี 4.5 แสดงจาํนวนผูต้อบแบบสัมภาษณ์ รวม 12 คน จาํแนกตามประสบการณ์

การฝึกอบรมด้านการบริหารงานคุณภาพ ซ่ึงผูต้อบแบบสัมภาษณ์ทั้งหมดเคยได้รับการฝึกอบรม

มาแลว้ ตรงตามเกณฑก์ารเลือกกลุ่มตวัอยา่งสาํหรับงานวจิยัคร้ังน้ี 

 4.2.2กกผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของสายการบินกลุ่มประชากร 

  ผูว้ิจ ัยได้คัดเลือกสายการบิน 3 สายการบิน คือ สายการบินเอเชียแอทแลนติก 

แอร์ไลน์ส (Asia Atlantic Airlines) สายการบินนิวเจนแอร์เวย์ส (New Gen Airways) และ 

สายการบินอาร์แอร์ไลน์ (R Airlines) ซ่ึงมีคุณสมบติัตรงตามเกณฑข์องกลุ่มประชากรของงานวิจยัน้ี 
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การเก็บข้อมูลทัว่ไปของสายการบินจะช่วยยืนยนัได้ว่าสายการบินท่ีเลือกมาสําหรับการวิจยัน้ี  

มีคุณสมบติัตามเกณฑต์ามท่ีกาํหนดไวจ้ริง และมีลกัษณะองคก์ารท่ีหลากหลาย สามารถเป็นตวัแทน

ภาพรวมของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยไดอ้ยา่งดี โดยแสดงในตารางท่ี 4.6 ดงัน้ี 

 

ตารางทีก่4.6กกการเปรียบเทียบขอ้มูลทัว่ไปของสายการบินกลุ่มประชากร 

  

ข้อมูลสายการบิน 
เอเชียแอทแลนตกิ 

แอร์ไลน์ส 

นิวเจน 

แอร์เวย์ส 

อาร์ 

แอร์ไลน์ 

ปีท่ีก่อตั้ง พ.ศ. 2556 พ.ศ. 2553 พ.ศ. 2555 

ประเทศท่ีจดทะเบียนใบรับรอง

ผูด้าํเนินการเดินอากาศ 
ประเทศไทย ประเทศไทย ประเทศไทย 

ประเภทของใบอนุญาตใหป้ระกอบ

กิจการคา้ขายในการเดินอากาศ 

แบบประจาํมี

กาํหนดระหวา่ง

ประเทศและ 

แบบไม่ประจาํ 

แบบประจาํมี

กาํหนดระหวา่ง

ประเทศและ 

แบบไม่ประจาํ 

แบบประจาํมี

กาํหนดระหวา่ง

ประเทศและ 

แบบไม่ประจาํ 

ช่องทางการจาํหน่ายบตัรโดยสาร ไม่เปิดขาย 

สู่สาธารณะ 

ไม่เปิดขาย 

สู่สาธารณะ 

ไม่เปิดขาย 

สู่สาธารณะ 

ประเภทของเคร่ืองบินท่ีใช ้
B767-300ER 

B737-400, 

B737-800 

A319-100, 

A321-200 

จาํนวนเคร่ืองบิน 2 9 2 

จาํนวนพนกังานในองคก์าร ~ 400 คน ~ 1,200 คน ~ 150 คน 

เสน้ทางบินหลกั ประเทศจีน

ประเทศญ่ีปุ่น 
ประเทศจีน 

ประเทศจีน

ประเทศไทย 

ความถ่ีของเท่ียวบินต่อสัปดาห์ ~ 21 เท่ียวบิน ~ 42 เท่ียวบิน ~ 14 เท่ียวบิน 

ฐานการบินหลกั สนามบิน 

สุวรรณภูมิ 

สนามบิน 

ดอนเมือง 

สนามบิน 

ดอนเมือง 

สายการบินในกลุ่มเครือข่าย ไม่มี ไม่มี ไม่มี 

ไดรั้บการรับรองมาตรฐานระบบการ

บริหารงานคุณภาพ 
ไม่มี ไม่มี ไม่มี 

 

หมายเหตุ: ขอ้มลูในช่วงเวลาการดาํเนินการสมัภาษณ์ระหวา่งเดือนตุลาคม 2559 ถึงเดือนพฤษภาคม 2560 
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  จากตารางท่ี 4.6 อธิบายไดว้า่ สายการบินเช่าเหมาลาํทั้ง 3 สายการบิน ดาํเนินกิจการ

มาแลว้ 4-8 ปี โดยจดทะเบียนใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศในประเทศไทย และถือใบอนุญาตให้

ประกอบกิจการคา้ขายในการเดินอากาศแบบประจาํมีกาํหนดระหวา่งประเทศและแบบไม่ประจาํ 

  ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ พบว่า สายการบินนิวเจนแอร์เวย์สถือใบอนุญาตให้

ประกอบกิจการคา้ขายในการเดินอากาศในช่ือบริษทั สบายดี แอร์เวย์ส จาํกัด ส่วนสายการบิน 

อาร์แอร์ไลน์ ถือใบอนุญาตให้ประกอบกิจการค้าขายในการเดินอากาศในช่ือบริษทั สกายวิว  

แอร์เวย ์จาํกดั รวมทั้งยืนยนัไดว้า่ สายการบินทั้งสามแห่งไม่เปิดจาํหน่ายบตัรโดยสารสู่สาธารณะ  

หรือหมายความวา่ ยงัไม่มีสายการบินใดเปิดทาํการบินแบบประจาํมีกาํหนดสิทธ์ิในการจดัการท่ีนัง่

โดยสารทั้งหมดในแต่ละเท่ียวบินเป็นของบริษทัท่องเท่ียว กลุ่มบุคคล หรือองคก์ารต่าง ๆ ผูจ้า้งงาน

สายการบินให้ปฏิบัติการบินแบบไม่ประจํา สายการบินทั้ งสามจึงเข้าเกณฑ์ของสายการบิน 

เช่าเหมาลาํตามคาํจาํกดัความของงานวจิยัน้ี 

  สายการบินทั้งสามปฏิบติัการบินดว้ยแบบเคร่ืองบินท่ีแตกต่างกนั สายการบินเอเชีย

แอทแลนติกแอร์ไลน์ส ปฏิบัติการบินด้วยเคร่ืองบินแบบลําตัวกวา้ง ส่วนสายการบินนิวเจน 

แอร์เวยส์ และสายการบินอาร์แอร์ไลน์ ปฏิบติัการบินดว้ยเคร่ืองบินแบบลาํตวัแคบ โดยสายการบิน 

นิวเจนแอร์เวยส์มีจาํนวนเคร่ืองบินในฝูงบินและจาํนวนพนักงานมากท่ีสุด และมีแผนการขยาย

ฝงูบินและจาํนวนพนกังานเพิ่มข้ึนอีกในอนาคตอนัใกล ้

  ฐานการบินหลักของสายการบินเอเชียแอทแลนติกแอร์ไลน์ส คือ สนามบิน 

สุวรรณภูมิ มีเส้นทางบินเช่าเหมาลาํส่วนใหญ่ไปยงั กรุงโตเกียวและเมืองซปัโปโรในประเทศญ่ีปุ่น 

เมืองฮาบินและเมืองเสินหยางในประเทศจีน บางคร้ังมีเส้นทางบินตรงจากต่างประเทศมายงัจงัหวดั

ภูเก็ต รวมทั้งเส้นทางบินจากประเทศญ่ีปุ่นไปยงัเกาะบาหลี ประเทศอินโดนีเซียด้วย มีจาํนวน

เท่ียวบินเฉล่ียประมาณ 21 เท่ียวบินต่อสัปดาห์ ผูเ้ช่าเหมาลาํส่วนใหญ่ คือ บริษทัท่องเท่ียว H.I.S.  

ซ่ึงเป็นบริษัทท่องเท่ียวขนาดใหญ่ของประเทศญ่ีปุ่น และเป็นพนัธมิตรของสายการบินด้วย  

บางเส้นทางมีการบินแบบเช่าเหมาลาํในเวลาเดิมอย่างสมํ่าเสมอ กระทัง่สามารถกาํหนดเป็นตาราง

บินประจาํได ้หรือท่ีเรียกวา่ Scheduling charter flights 

  สายการบินนิวเจนแอร์เวย์สมีฐานการบินหลัก คือสนามบินดอนเมือง และฐาน 

การบินรองอีก 3 แห่ง คือ สนามบินกระบ่ี สนามบินภูเก็ต และสนามบินสุราษฎร์ธานี มีเส้นทางบิน

ส่วนใหญ่ไปยงัเมืองต่าง ๆ ในประเทศจีน เช่น ฉางชา กุย้หลิน กุย้หยาง เหอเฟย จ้ีหนาน หนานหนิง  

เป็นตน้ ผูเ้ช่าเหมาลาํส่วนใหญ่ คือ บริษทัท่องเท่ียว มีจาํนวนเท่ียวบินเฉล่ียประมาณ 42 เท่ียวบินต่อ

สัปดาห์ บางเส้นทางมีลกัษณะการบินเช่าเหมาลาํแบบ Scheduling charter flights เช่นกนั 

  สายการบินอาร์แอร์ไลน์มีฐานการบินท่ีสนามบินดอนเมือง ลูกค้าประจํา คือ  

กองอาํนวยการรักษาความมัน่คงภายในราชอาณาจกัร (กอ.รมน.) สําหรับภารกิจสับเปล่ียนกาํลงัพล
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ของกองทพับกไปยงัสามจงัหวดัชายแดนภาคใต ้เส้นทางบินหลกัจึงอยูภ่ายในประเทศ คือ เชียงใหม่ 

พิษณุโลก ขอนแก่น ภูเก็ต หาดใหญ่ นราธิวาส นอกจากน้ียงัมีลูกคา้เป็นบริษทัท่องเท่ียวเช่าเหมาลาํ

เพื่อการเดินทางไปยงัเมืองต่าง ๆ ในประเทศจีนเป็นบางคร้ัง มีจาํนวนเท่ียวบินเฉล่ียประมาณ  

14 เท่ียวบินต่อสัปดาห์ 

 4.2.3กกผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านความต้องการระบบการบริหารงานคุณภาพกกจากการ

สอบถามความคิดเห็นของพนักงานสายการบินเช่าเหมาลํา จาํนวน 12 คน เร่ืองความต้องการ  

ความคุ้มค่าต่อการลงทุน และประโยชน์ของระบบการบริหารงานคุณภาพท่ีมีต่อสายการบิน 

เช่าเหมาลาํ ผูว้จิยันาํเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

  1)กกความตอ้งการในการดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพ ผลการวิเคราะห์

ขอ้มูลแสดงในตารางท่ี 4.7 ดงัน้ี 

 

ตารางทีก่4.7กกความคิดเห็นเร่ืองความตอ้งการในการดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพ 

  

ความคิดเห็น จํานวน (คน) ร้อยละ 

มีความต้องการดํา เ นินการระบบการบริหารงาน

คุณภาพสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํ 
12 100.00 

ไม่มีความต้องการดําเนินการระบบการบริหารงาน

คุณภาพสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํ 
0 0.00 

ไม่แน่ใจวา่มีความตอ้งการหรือไม่ 0 0.00 

รวม 12 100.00 

 

  จากตารางท่ี 4.7 อธิบายไดว้่า พนักงานสายการบินเช่าเหมาลาํทั้ง 12 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 100 มีความคิดเห็นตรงกนัวา่ สายการบินเช่าเหมาลาํมีความตอ้งการในการดาํเนินการระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ ไม่วา่จะมีขอ้บงัคบัให้สายการบินตอ้งดาํเนินการระบบน้ีหรือไม่ก็ตาม และ

จากการสังเกตระหวา่งการสัมภาษณ์ พบวา่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้ง 12 คน คิดเป็นร้อยละ 100 ไม่มีอาการ

ลงัเลในการตอบคาํถามขอ้น้ี นอกจากน้ียงัมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมว่า ควรเป็นระบบท่ีไม่ซับซ้อน 

พนกังานทุกคนสามารถทาํความเขา้ใจไดโ้ดยง่าย และมีระเบียบปฏิบติัท่ีสามารถนาํไปใชไ้ดจ้ริง 

  2)กกความคุม้ค่าต่อการลงทุนจดัทาํ และการดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพ 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลแสดงในตารางท่ี 4.8 ดงัน้ี 
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ตารางที่ก4.8กกความคิดเห็นเร่ืองความคุ้มค่าต่อการลงทุนจัดทํา และการดําเนินการระบบ 

                            การบริหารงานคุณภาพ 

  

ความคิดเห็น จํานวน (คน) ร้อยละ 

มีความคุ้มค่าต่อการลงทุนจัดทาํและการดาํเนินการ

ระบบการบริหารงานคุณภาพ 
12 100.00 

ไม่คุม้ค่าต่อการลงทุนจดัทาํและการดาํเนินการระบบ

การบริหารงานคุณภาพ 
0 0.00 

ไม่แน่ใจวา่คุม้ค่าหรือไม่ 0 0.00 

รวม 12 100.00 

 

  จากตารางท่ี 4.8 อธิบายได้ว่า พนักงานสายการบินเช่าเหมาลาํทั้ง 12 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 100 มีความคิดเห็นว่า การลงทุนจัดทําและดําเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพ 

มีความคุม้ค่า ทั้งในแง่เงินทุน เวลา และแรงงาน โดยมีความความคิดเห็นเพิ่มเติมเร่ืองการลงทุน  

สรุปไดด้งัน้ี 

• ควรเน้นลงทุนด้านการพฒันาบุคลากร เช่น การฝึกอบรมให้พนักงานมี 

ความเข้าใจ และตระหนักถึงความสําคญัของระบบการบริหารงานคุณภาพ การฝึกอบรมเร่ือง 

การตรวจสอบภายใน รวมทั้งการจดัหาทรัพยากรบุคคลท่ีมีความรู้ความสามารถในการดาํเนินการ

ระบบการบริหารงานคุณภาพ 

• ถา้สร้างระบบการบริหารงานคุณภาพมาตั้งแต่เร่ิมก่อตั้งสายการบิน จะใช้

งบประมาณลงทุนไม่มาก แต่ถา้มาสร้างระบบภายหลงัจะเกิดค่าใชจ่้ายมาก รวมทั้งตอ้งเสียกาํลงัคน

และเวลา เน่ืองจากตอ้งร้ือแกไ้ขงานในหลายส่วน อาทิเช่น การแกไ้ขและจดัพิมพเ์อกสารคู่มือใหม่

ทั้งหมด การจดัฝึกอบรมใหม่ทั้งหมด เป็นตน้ 

• การลงทุนเร่ืองสวสัดิการของพนักงาน จะช่วยรักษาพนักงานให้อยู่กับ

องคก์ารยาวนานข้ึน และทาํให้ไดรั้บความร่วมมือร่วมใจจากพนกังานในการพฒันาองค์การ ส่งผล

ใหอ้งคก์ารพฒันาอยา่งต่อเน่ืองและย ัง่ยนื 

• การลงทุนดา้นการตรวจสอบภายใน (Internal audit) อาจจะมีค่าใชจ่้ายสูง 

เช่น การส่งเจา้หน้าท่ีไปตรวจสอบผูใ้ห้บริการภาคพื้น ณ สนามบินต่างประเทศก่อนปฏิบติัการบิน

จริง แต่เม่ือเทียบกบักาํไรท่ีไดจ้ากการเช่าเหมาลาํในแต่ละโครงการ หรือราคาค่าซ่อมบาํรุงเคร่ืองบิน

ท่ีอาจตอ้งเสียหายจากทาํงานผดิพลาด ก็ถือวา่คุม้ค่าอยา่งมาก 
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• การลงทุนจะคุม้ค่าอย่างยิ่ง โดยเฉพาะในระยะยาว เหมือนการทุ่มลงทุน

คร้ังเดียวเพื่อจดัตั้งระบบ และต่อมาก็ลงทุนไม่มากเพื่อรักษาระบบใหค้งอยู ่

• ผูบ้ริหารสูงสุด คือ กุญแจสาํคญัในการจดัทาํระบบการบริหารงานคุณภาพ 

ผูบ้ริหารสูงสุดควรเปิดใจเพื่อเข้าฝึกอบรมเพื่อเพิ่มความรู้ความเข้าใจเร่ืองระบบน้ีด้วย ถือเป็น 

การลงทุนดา้นเวลาของผูบ้ริหารสูงสุด 

• ควรลงทุนด้านโปรแกรมคอมพิวเตอร์ เพื่อนํามาสนับสนุนระบบ 

การควบคุมเอกสาร หรือระบบการรายงานขอ้บกพร่องต่าง ๆ เพื่อให้องคก์ารมีความทนัสมยั ทนัต่อ

การพฒันาดา้นเทคโนโลยีของโลกยุคปัจจุบนัได้ นอกจากน้ี การใช้เอกสารแบบอิเล็กทรอนิกส์

สามารถช่วยประหยดัค่าพิมพแ์ละพื้นท่ีในการจดัเก็บเอกสารไดอ้ยา่งมาก 

• บุคคลท่ีเข้ามาช่วยงานด้านการบริหารงานคุณภาพ เช่น ผูต้รวจสอบ

ภายใน หรือผูค้วบคุมเอกสาร อาจจะเป็นบุคคลท่ีดาํรงตาํแหน่งหลกัอย่างอ่ืน เน่ืองจากสายการบิน

เช่าเหมาลาํส่วนใหญ่มีขนาดองคก์ารเล็ก และทรัพยากรบุคคลมีจาํกดั หากให้ค่าตอบแทนเพิ่มข้ึน  

ก็คุม้กวา่การจา้งคนเพิ่ม 

• การลงทุนระบบการบริหารงานคุณภาพน้ีเหมือนเป็นการบงัคบัอยู่แล้ว  

ถา้ตอ้งการให้สายการบินอยูร่อดไดก้็ตอ้งทาํ ข้ึนอยู่กบัจะบริหารจดัการงบประมาณ แรงงาน และ

เวลา อยา่งไร ใหเ้หมาะสมและเกิดผลคุม้ค่ากบัการลงทุน 

• งานดา้นการสนบัสนุนระบบการบริหารงานคุณภาพ ควรกาํหนดให้เป็น

หนา้ท่ีรับผิดชอบประจาํของพนกังานตาํแหน่งต่าง ๆ ตั้งแต่ตน้ เพื่อให้พนกังานไม่เกิดความรู้สึกว่า

เป็นการเพิ่มงานจากหนา้ท่ีหลกั และใหค้วามสาํคญัเป็นรองงานหนา้ท่ีหลกั 

  3)กกประโยชน์ของระบบการบริหารงานคุณภาพกผลการวิ เคราะห์ข้อมูล 

จากการสัมภาษณ์พนักงานสายการบินเช่าเหมาลาํจาํนวน 12 คน ซ่ึงได้แสดงความคิดเห็น 

เร่ืองประโยชน์ของระบบการบริหารงานคุณภาพ สามารถจาํแนกตามประโยชน์ต่อผูมี้ส่วนได ้

ส่วนเสีย ดงัแสดงในตารางท่ี 4.9 

 

ตารางทีก่4.9กกความคิดเห็นเร่ืองประโยชน์ของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

  

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 

ลูกคา้ - ไดรั้บการบริการขนส่งทางอากาศท่ีมีความปลอดภยั ตรงต่อเวลา และ

ความสะดวกสบายตรงตามความคาดหวงัมากข้ึน 

- ช่วยเพิ่มตวัเลือกในการเดินทาง 
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ตารางทีก่4.9กกความคิดเห็นเร่ืองประโยชน์ของระบบการบริหารงานคุณภาพก(ต่อ) 

  

ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย ประโยชน์ที่ได้รับ 

เจา้ของ / ผูถื้อหุน้ - กช่วยให้เกิดรากฐานท่ีมัน่คงของการดาํเนินธุรกิจและการเติบโตของธุรกิจ 

ในอนาคต 

- ช่วยให้เกิดการปรับปรุงพฒันาอย่างต่อเน่ืองมีความยัง่ยืน ธุรกิจสามารถ

ประสบความสาํเร็จอยา่งย ัง่ยืน 

- กช่วยวางพ้ืนฐานในการทาํระบบการบริหารดา้นความปลอดภยั (SMS) ระบบ

การบริหารดา้นความมัน่คง (SeMS) ระบบการจดัการดา้นส่ิงแวดลอ้ม และ

ระบบการบริหารงานอ่ืน ๆ เน่ืองจากมีแนวคิดและวิธีการในลกัษณะเดียวกนั 

- กช่วยลดขอ้บกพร่อง หรือขอ้เสียจากการดาํเนินงาน ทาํใหป้ระหยดัตน้ทุน 

- กช่วยลดจาํนวนอุบติัเหตุและอุบติัภยัในการดาํเนินงาน ทาํใหล้ดค่าประกนัภยั 

หรือค่าใชจ่้ายชดเชยความสูญเสียต่าง ๆ  

- กช่วยควบคุมการทํางานให้เป็นไปตามระเบียบวิธีปฏิบัติท่ีกําหนดไวไ้ด ้

อย่างถูกต้องครบถว้น พนักงานมีวินัย ทาํให้สามารถป้องกันการกระทาํ

ผิดพลาดโดยตั้งใจ เช่น การละเมิดกฎ การทาํงานดว้ยวิธีลดั ความไม่ใส่ใจ 

ส่งผลใหเ้กิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทาํงาน 

- กช่วยส่งเสริมภาพลกัษณ์ของสายการบิน เน่ืองจากไดรั้บความไวว้างใจจาก

ลกูคา้ รวมทั้ง ความเช่ือมัน่และการยอมรับจากองคก์ารมาตรฐานระดบัสากล 

เป็นการเปิดโอกาสทางธุรกิจ 

- กช่วยให้สามารถตรวจสอบยอ้นกลบัไปได้ว่าขอ้บกพร่องเกิดข้ึน ณ จุดใด 

หรือสามารถตรวจพบจุดบกพร่องไดก่้อนท่ีความเสียหายจะเกิด 

- กหากสามารถขอใบรับรองมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 

ได ้สามารถนาํไปยื่นต่อ BOI เพ่ือขอความช่วยเหลือดา้นการลงทุนต่อยอด

ธุรกิจได ้

พนกังานในองคก์าร - กช่วยลดความเส่ียงของการเกิดอุบติัเหตุ และความเสียหายต่าง ๆ ทาํใหม้ัน่ใจ

วา่มีความปลอดภยัในการปฏิบติังานมากข้ึน 

- กช่วยให้การทาํงานมีขอ้ผิดพลาดนอ้ยท่ีสุด ทาํให้ไม่ตอ้งใชเ้วลาและแรงงาน

เพ่ิมข้ึนในการแกไ้ขขอ้บกพร่อง 

- กช่วยให้สามารถทําผลงานได้ดี ข้ึน เ น่ืองจากมีทรัพยากรสนับสนุน 

อยา่งเพียงพอ โดยเฉพาะเพ่ือนร่วมงานท่ีมีคุณภาพ 

-  กช่วยลดความขดัแยง้ในการทาํงาน เน่ืองจากทุกคนมีเป้าหมายเดียวกนั และ

ดาํเนินงานไปในทิศทางเดียวกนั  
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ตารางทีก่4.9กกความคิดเห็นเร่ืองประโยชน์ของระบบการบริหารงานคุณภาพก(ต่อ) 

  

ผู้มส่ีวนได้ส่วนเสีย ประโยชน์ที่ได้รับ 

พนกังานในองคก์าร 

(ต่อ) 

- กในฐา นะลูกค้า ภา ยใ นของอ งค์กา ร  ช่ วยใ ห้ได้รับ กา รบริ กา รหรื อ 

งานท่ีส่งต่อมามีคุณภาพตรงต่อความต้องการ  รวมถึงการดูแล 

จากองคก์าร เช่น สวสัดิการ การฝึกอบรม 

- ก ช่ ว ย ใ ห้ เ กิ ด แ ร ง จู ง ใ จ ใ น ก า ร ป รั บ ป รุ ง พัฒ น า ต น เ อ ง แ ล ะ อ ง ค์ก า ร  

เพ่ิมความภาคภูมิใจในตนเอง และรู้สึกมัน่คงในชีวิต  

ผูรั้บช่วง / คู่สญัญา - กช่วยเพ่ิมภาพลกัษณ์ขององคก์ารใหฐ้านะคู่คา้ของสายการบินท่ีไดม้าตรฐาน 

ส่งผลใหไ้ดรั้บโอกาสทางธุรกิจมากข้ึน 

- กไดรั้บแบ่งปันความรู้ และสร้างแรงผลกัดนัใหเ้กิดการปรับปรุงพฒันาภายใน

องค์การของผูรั้บช่วง / คู่สัญญา เพ่ือให้ได้มาตรฐานตามท่ีสายการบิน

กาํหนด 

หน่วยงานกาํกบัดูแล

ภาครัฐ 

- กช่วยใหเ้กิดความปลอดภยัในภาพรวมของการบินพลเรือนของประเทศไทย 

ส่งผลใหไ้ดรั้บความน่าเช่ือถือจากองคก์ารการบินพลเรือนระดบัสากล 

- กช่วยให้การดาํเนินงานของสายการบินมีความสอดคลอ้งกบัมาตรฐานและ 

กฎขอ้บงัคบัดา้นการบินมากข้ึน การตรวจสอบจากหน่วยงานภาครัฐสามารถ

กระทาํไดส้ะดวกรวดเร็วข้ึน 

- Dช่วยให้สายการบินเข้าใจหลักการของการตรวจสอบ (Audit) เ ม่ือมี 

การตรวจสอบจากภาครัฐหรือจากองค์การภายนอก สายการบินจะให ้

ความร่วมมือมากข้ึน การแกไ้ขขอ้บกพร่องกท็าํไดถ้กูตอ้งและตรงประเดน็ 

 

 4.2.4กกผลการวิ เคราะห์ข้อมูลด้านการพัฒนาระบบการบริหารงานคุณภาพกกจาก 

การสัมภาษณ์พนักงานสายการบินเช่าเหมาลาํ จาํนวน 12 คน เร่ืองการพฒันาระบบการบริหาร 

งานคุณภาพ ในด้านต่าง ๆ จาํนวน 6 ด้าน ได้แก่ 1) การพฒันาด้านโครงสร้างการบริหารงาน  

2) การพฒันาด้านการควบคุมเอกสาร 3) การพฒันาด้านการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงค์

คุณภาพ 4) การพัฒนาด้านการบริหารทรัพยากร 5) การพฒันาด้านการได้มาซ่ึงบริการ และ  

6) การพฒันาดา้นการตรวจสอบคุณภาพภายใน ผูว้จิยันาํเสนอการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

1) กกการพฒันาดา้นโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพกกขอ้มูลจากการสัมภาษณ์

และการศึกษาผงัโครงสร้างองค์การ (Organization chart) พบว่า โครงสร้างการบริหารงานของ 

สายการบินกลุ่มตวัอยา่งทั้งสามแห่งมีความคลา้ยคลึงกนั สรุปไดต้ามภาพท่ี 4.1 
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ภาพทีก่4.1กกโครงสร้างการบริหารงานของสายการบินกลุ่มตวัอยา่ง 

 

   จากภาพท่ี 4.5 อธิบายได้ว่า โครงสร้างการบริหารงานของสายการบิน 

ทั้งสามแห่งแบ่งฝ่ายงานหลักท่ีมีความสําคญัต่อการปฏิบติัการบินออกเป็น ฝ่ายปฏิบติัการบิน 

(Flight operations) ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน (Technical operations) ฝ่ายการบริการภาคพื้น  

(Ground operations) และมีฝ่ายอ่ืน  ๆ  แตกต่างกันออกไป เช่น ฝ่ายการตลาด ฝ่ายการเงิน  

ฝ่ายทรัพยากรบุคคล เป็นต้น โดยมีหัวหน้าของแต่ละฝ่ายในตาํแหน่งผูอ้าํนวยการหรือผูจ้ดัการ  

ซ่ึงรายงานตรงต่อผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุด  

   ส่วนงานบริการบนอากาศยาน หรือส่วนงานปฏิบัติการในห้องโดยสาร 

(Cabin operations) จะข้ึนอยูก่บัฝ่ายปฏิบติัการบิน นอกจากน้ีในฝ่ายปฏิบติัการบินยงัประกอบดว้ย 

ส่วนงานอาํนวยการบิน (Flight dispatch) ส่วนงานควบคุมและวางแผนการบิน (Operations control) 

ส่วนงานนกับิน (Flight crew) เป็นหลกั อาจมีแผนกอ่ืน ๆ อีก เช่น ส่วนงานฝึกอบรมผูป้ฏิบติัหนา้ท่ี

ในอากาศยาน ส่วนงานนิรภยัในการปฏิบติัการบิน ทั้งน้ีแลว้แต่ละสายการบินแต่ละแห่งจะกาํหนด 

ซ่ึงมีความแตกต่างกนัในรายละเอียด 

   ฝ่ายงานคุณภาพและฝ่ายงานนิรภยัถูกแยกออกมาเป็นอิสระ โดยท่ีหวัหนา้ฝ่าย

รายงานตรงต่อผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุด ไม่ข้ึนต่อหวัหนา้ฝ่ายใด สายการบินนิวเจนแอร์เวยส์ และ

สายการบินอาร์แอร์ไลน์ ควบรวมฝ่ายงานคุณภาพและฝ่ายงานนิรภยัเข้าไวด้้วยกนั และแต่งตั้ง 

ใหบุ้คคลเดียวควบตาํแหน่งหวัหนา้ฝ่ายทั้งสองน้ี 
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   จากโครงสร้างการบริหารท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบัน ผู ้ให้สัมภาษณ์ได้แสดง 

ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะ ซ่ึงผู ้วิจ ัยเห็นว่าเป็นประเด็นสําคัญท่ีสามารถใช้เป็นข้อมูล 

ในการพฒันาโครงสร้างของระบบการบริหารงานคุณภาพ ท่ีเหมาะสมกบัสายการบินเช่าเหมาลาํ 

ในประเทศไทย ได ้3 ประเด็น ดงัน้ี 

• ประเด็นเร่ืองกกการควบรวมระบบการบริหารงานคุณภาพ 

(QMS) เขา้กบัระบบการบริหารงานนิรภยัการบิน (SMS)กกผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้ง 12 คน คิดเป็นร้อยละ 

100 มีความเห็นตรงกนัวา่ สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ควรควบรวมระบบการบริหารงาน

คุณภาพเขา้กบัระบบการบริหารงานนิรภยัการบิน เน่ืองจากทั้งสองระบบใช้กระบวนการและ

เคร่ืองมือท่ีสอดคลอ้งกนั เช่น กระบวนการตรวจสอบ การวิเคราะห์สาเหตุรากเหงา้ของขอ้บกพร่อง 

การประเมินความเส่ียง การวางมาตรการป้องกันข้อผิดพลาดไม่ให้เกิดซํ้ า การปรับปรุงพฒันา 

อย่างต่อเน่ือง การวางนโยบายและวตัถุประสงค์ การตดัสินใจจากการวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติ  

เป็นตน้  

     จีระสุดา  สันโดด ให้ขอ้คิดเห็นว่า การควบรวมน้ีเหมาะอย่างยิ่ง

กบัสายการบินขนาดเล็กท่ีมีทรัพยากรจาํกดั เน่ืองจากสามารถช่วยลดอตัราจา้งพนกังาน แรงงาน 

เวลา และค่าใช้จ่าย ยกตวัอย่างเช่น สายการบินสามารถควบรวมการตรวจสอบภายใน (Quality 

internal audit) กบัการตรวจสอบดา้นความปลอดภยั (Safety audit) ไดใ้นคราวเดียว และท่ีสําคญั คือ  

การแต่งตั้ งบุคคลคนเดียวควบตาํแหน่งหัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพและหัวหน้าฝ่ายงานนิรภัยได ้ 

ซ่ึงมีผูใ้ห้สัมภาษณ์ 8 คน คิดเป็นร้อยละ 66.66 เห็นสอดคลอ้งกบัแนวคิดน้ี ในขณะท่ีผูใ้ห้สัมภาษณ์ 

อีก 3 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 เห็นว่า ควรแต่งตั้งบุคคลคนละคนสําหรับตาํแหน่งหัวหน้าฝ่ายงาน

คุณภาพและหัวหน้าฝ่ายงานนิรภยั เพื่อเป็นการแบ่งเบาภาระงาน มีผูใ้ห้สัมภาษณ์1 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 8.33 ไม่แน่ใจในเร่ืองน้ี 

     วินิตา  หงส์วรพิพฒัน์ เสนอแนะเพิ่มเติมว่า ถึงแมจ้ะสนับสนุน 

การควบรวม และสายการบินอาจแต่งตั้งบุคคลคนเดียวควบตาํแหน่งหัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพและ

หวัหน้าฝ่ายบริหารความปลอดภยั แต่ก็ควรมีรองหวัหนา้ฝ่ายหรือทีมงานสนบัสนุนแยกของแต่ละ

ฝ่าย เน่ืองจากภาระงานของแต่ละฝ่ายมีมาก และต้องอาศัยความรู้เฉพาะด้าน อาทิ ความรู้ 

ดา้นการสอบสวนหลงัจากเกิดอุบติัภยั หรือความรู้ด้านการวางแผนรับมือในสถานการณ์ฉุกเฉิน 

ทั้งน้ีเพื่อรองรับการเติบโตของสายการบินดว้ย อย่างเช่นในกรณีของสายการบินนิวเจนแอร์เวยส์ 

ท่ีมีการขยายขนาดองคก์ารอยา่งรวดเร็ว 

• ประเด็นเ ร่ืองกกหัวหน้าส่วนงานประกันคุณภาพสําหรับ 

ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยานกกผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้ง 12 คน มีความเห็นสอดคลอ้งกนัว่า หวัหนา้ส่วนงาน

ประกันคุณภาพสําหรับฝ่ายซ่อมบํารุงอากาศยาน ควรข้ึนกับฝ่ายงานคุณภาพส่วนกลาง  
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จากการสัมภาษณ์ พบว่า หัวหน้าส่วนงานประกนัคุณภาพสําหรับฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยานของ 

ทั้งสามสายการบินยงัคงสังกดัในฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน และรายงานตรงต่อหัวหน้าฝ่ายบาํรุง

อากาศยาน ซ่ึงพบในสายการบินอ่ืนท่ีผูว้ิจยัเคยร่วมงานมาในอดีตเช่นกนั แต่โครงสร้างน้ีขดักบั

หลกัการและขอ้บงัคบัของหน่วยงานกาํกบัดูแลดา้นการบินพลเรือน ท่ีกาํหนดวา่ หัวหน้าส่วนงาน

ประกนัคุณภาพสาํหรับฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน ตอ้งมีอิสระจากส่วนงานท่ีตรวจสอบ และสามารถ

รายงานตรงต่อผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุดขององคก์าร 

     ธานินทร์ชัย  พุทธิชน กล่าวว่า กรมการบินพลเรือน (ปัจจุบนั

โอนยา้ยหน้าท่ีให้สํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย) ก็เคยติงมาเร่ืองน้ี ดว้ยเหตุผลว่า  

เม่ือหัวหน้าส่วนงานประกนัคุณภาพอยู่ใตก้ารบงัคบับญัชาของหัวหน้าฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน  

การรายงานข้อบกพร่องซ่ึงเกิดข้ึนกับกิจกรรมภายใต้ความดูแลของหัวหน้าของตนเองอาจ 

ไม่โปร่งใสและไม่เป็นอิสระ หัวหน้าฝ่ายสามารถใช้อาํนาจเพื่อปกปิดขอ้บกพร่องต่าง ๆได้ง่าย  

สายการบินบางแห่งจึงแกปั้ญหาดว้ยการระบุในคู่มือวา่ ใหห้วัหนา้ส่วนงานประกนัคุณภาพสําหรับ

ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน สามารถรายงานตรงต่อผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุดขององค์การ แต่ยงัคง

สังกดัอยูก่บัฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยานเหมือนเดิม ซ่ึงสามารถช่วยแกปั้ญหาไดใ้นระดบัหน่ึงเท่านั้น 

     ลออทิพย์  สงวนปานนท์ ช้ีแจงว่า ในฐานะหัวหน้าส่วนงาน

ประกันคุณภาพสําหรับฝ่ายซ่อมบํารุงอากาศยาน ซ่ึงอยู่ในสังกัดฝ่ายซ่อมบํารุงอากาศยาน  

แต่สามารถปฏิบติังานตรวจสอบและรายงานของบกพร่องท่ีพบไดอ้ยา่งโปร่งใส เน่ืองจากตนและ

หวัหนา้ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยานมีความเขา้ใจในหลกัการและหนา้ท่ีรับผิดชอบของแต่ละคนอยา่งดี 

อยา่งไรก็ตาม เพื่อให้ดูโปร่งใสและปราศจากขอ้กงัขาในสายตาของคนภายนอกองคก์าร ก็ควรให้

หัวหน้าส่วนงานประกันคุณภาพสําหรับฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยานเป็นอิสระ จากฝ่ายซ่อมบาํรุง 

อากาศยาน และข้ึนกบัฝ่ายงานคุณภาพส่วนกลาง ซ่ึงสามารถรายงานตรงต่อผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจ

สูงสุดขององคก์ารจะดีท่ีสุด 

• ประเด็นเร่ืองกกผูค้วบคุมเอกสารส่วนกลางกกมีผูใ้ห้สัมภาษณ์

จาํนวน 10 คน ยอมรับว่า สายการบินของตนพยายามทาํให้ระบบเอกสารทั้งหมดภายในองค์การ 

มีรูปแบบเป็นหน่ึงเดียวกนั ก่อนหนา้น้ี ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยานมีการควบคุมเอกสารแยกออกไป

เป็นเอกเทศ การยืน่ขออนุมติัจากกรมการบินพลเรือน (ปัจจุบนัโอนยา้ยหนา้ท่ีให้สํานกังานการบิน 

พลเรือนแห่งประเทศไทย) ก็ดําเนินการเอง เน่ืองจากส่วนงานของกรมฯ ท่ีอนุมัติคู่มือของ 

ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยานเป็นคนละส่วนงานท่ีอนุมติัคู่มือของฝ่ายปฏิบติัการบินและฝ่ายอ่ืน ๆ ต่อมา

มีการประชุมตกลงกนัเพื่อใหมี้รูปแบบและเน้ือหาสอดคลอ้งกบัฝ่ายปฏิบติัการบินและฝ่ายอ่ืน ๆ 

      ลออทิพย์  สงวนปานนท์ เล่าว่า บางคร้ังท่ีมีการแก้ไขคู่ มือ  

ผา่นขั้นตอนทุกอยา่งกระทัง่ไดรั้บอนุมติัจากสํานกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยแลว้ เพิ่งมา
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รู้ว่ามีรูปแบบเอกสารไม่เหมือนคู่มือเล่มอ่ืน ตอ้งแกไ้ขโดยเร่ิมขั้นตอนแรกใหม่ ถือเป็นการทาํงาน

ซํ้ าซ้อน เสียเวลาและแรงงานไปโดยเปล่าประโยชน์ หากมีบุคคลตัวกลางมาควบคุมเอกสาร 

จะสามารถช่วยป้องกนัความผดิพลาดน้ีได ้ 

      ทั้ งน้ีพบว่า ระบบการควบคุมเอกสารส่วนกลางยงัคลุมเครือ  

ท่ีเห็นชัดเจนคือ มีพนักงานควบคุมเอกสารฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยานดูแลระบบเอกสารภายใน 

ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยานทาํงานเป็นเอกเทศต่อกนั โดยพนกังานควบคุมเอกสารฝ่ายปฏิบติัการบิน

ดูแลระบบเอกสารภายในฝ่ายปฏิบติัการบินและช่วยดูแลระบบเอกสารให้ฝ่ายอ่ืนด้วย จึงมีผูใ้ห้

สัมภาษณ์จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 83.33 เห็นดว้ยใหส้ายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยตอ้ง

แต่งตั้งผูท้าํหนา้ท่ีควบคุมเอกสารส่วนกลาง หรือ Document control center โดยให้ข้ึนกบัฝ่ายงาน

คุณภาพ เน่ืองจากการควบคุมเอกสารเป็นส่วนสําคญัส่วนหน่ึงของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

ในขณะท่ีมีผูใ้ห้สัมภาษณ์ 1 คน คิดเป็นร้อยละ 8.33 เห็นแยง้ว่า ไม่จาํเป็นตอ้งมีเจา้หน้าท่ีควบคุม

เอกสารส่วนกลาง โดยให้เหตุผลว่า สามารถใช้การประชุมตกลงกนัระหว่างฝ่ายงานเพื่อให้เกิด

ระบบการควบคุมเอกสารท่ีเป็นหน่ึงเดียวกนัได ้และมีผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 

8.33 ไม่แน่ใจในเร่ืองน้ี  

      ทศพร  พงศ์วิเชียร เสนอแนะเพิ่มเติมว่า ถึงแม้จะมีเจ้าหน้าท่ี

ควบคุมเอกสารกลางขององค์การแลว้ ก็ควรมีการมอบหมายหน้าท่ีการควบคุมเอกสารแก่บุคคล

หน่ึงในแต่ละฝ่ายดว้ย หรือท่ีเรียกวา่ Departmental document control โดยเฉพาะในฝ่ายซ่อมบาํรุง

อากาศยานและฝ่ายปฏิบติัการบิน เพราะคนในฝ่ายจะมีความรู้เฉพาะทาง ทาํให้สามารถควบคุมดูแล

เอกสารภายในฝ่ายได้ถูกต้องครบถ้วนมากกว่า กรณีรับการตรวจสอบหรือตอ้งตอบข้อซักถาม 

จากหน่วยงานท่ีมาตรวจสอบก็จะสามารถทาํไดอ้ย่างมัน่ใจ รวมทั้งเป็นการแบ่งเบาภาระงานของ 

ผูค้วบคุมเอกสารส่วนกลางดว้ย ซ่ึงมีผูใ้หส้ัมภาษณ์จาํนวน 10 คนสนบัสนุนความคิดน้ี 

2) กกการพฒันาดา้นการควบคุมเอกสารกกจากการสัมภาษณ์และการสังเกตการณ์

ขั้นตอนการปฏิบัติงานควบคุมเอกสาร พบว่า กระบวนการควบคุมเอกสารของสายการบิน 

กลุ่มตวัอยา่งทั้งสามแห่งมีรูปแบบคลา้ยกนั ซ่ึงอาจแตกต่างในรายละเอียดบา้ง ทั้งน้ีสามารถแสดง

ภาพรวมให้เห็นดังภาพท่ี 4.2 ซ่ึงอธิบายได้ว่า  ผงัการทาํงานของการควบคุมเอกสาร เร่ิมต้นท่ี 

ความจาํเป็นในการออกคู่มือหรือแบบฟอร์มฉบบัใหม่ หรือการแกไ้ขส่วนใดส่วนหน่ึงของเอกสาร

ดงักล่าว หรือตอ้งการนาํเอกสารภายนอกเขา้มาสู่ระบบการควบคุมเอกสารขององค์การ ผูร้้องขอ 

การออกเอกสารใหม่หรือการแก้ไขเอกสารตอ้งจดัเตรียมร่างของเน้ือความท่ีตอ้งการแก้ไข และ

เสนอต่อหัวหน้าฝ่ายเพื่อทบทวนและอนุมติั เม่ือหัวหน้าฝ่ายอนุมติัการเปล่ียนแปลงเอกสารนั้น  

ผูร้้องขอก็ส่งต่อร่างขอ้ความท่ีตอ้งการแกไ้ขให้กบัพนกังานควบคุมเอกสาร เพื่อดาํเนินการแกไ้ข 

ลงในเอกสารต้นฉบับ และส่งกลับให้หัวหน้าฝ่ายต้นสังกัดเอกสารนั้ นทบทวนความถูกต้อง  
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หากเอกสารนั้นจาํเป็นต้องผ่านการอนุมติัจากสํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยก่อน 

มีผลบงัคบัใช้  พนักงานควบคุมเอกสารจะรับผิดชอบการยื่นเร่ืองขออนุมติัจากสํานกังานการบิน 

พลเรือนแห่งประเทศไทย เ ม่ือได้รับการอนุมัติแล้ว  พนักงานควบคุมเอกสารจึงดํา เ นิน 

การลงทะเบียนในบญัชีเอกสารรวมขององคก์าร (Master list of controlled documents) ทาํสําเนา

และแจกจ่ายเอกสารตามรายช่ือท่ีกาํหนดไว ้รวมทั้งทาํลายเอกสารฉบบัเก่าเพื่อป้องกันการนํา

เอกสารฉบบัเก่ามาใช ้

   จากผงังานการควบคุมเอกสารท่ีปรากฏ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ไดแ้สดงความคิดเห็น

และขอ้เสนอแนะ ซ่ึงสามารถใชเ้ป็นขอ้มูลในการพฒันาผงังานการควบคุมเอกสารตามหลกัการของ

ระบบการบริหารงานคุณภาพท่ีเหมาะสมกบัสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ได ้3 ประเด็น 

ดงัน้ี 

• ประเด็นเร่ืองกกการจดัรูปแบบของเอกสาร และการบ่งช้ีสถานะ

ของเอกสารกกผูใ้ห้สัมภาษณ์ทุกคน คิดเป็นร้อยละ 100 เห็นดว้ยวา่ คู่มือ แบบฟอร์ม และเอกสาร

ควบคุม (Controlled documents) ในระบบทุกฉบบั ตอ้งมีรูปแบบเป็นหน่ึงเดียวกนั เช่น การเลือกใช้

แบบอกัษร ขนาดตวัอกัษร การจดัหนา้กระดาษ การจดัระยะขอบกระดาษ การจดัเรียงรูปเล่ม การใช้

เคร่ืองหมายการคา้หรือโลโกข้ององคก์าร การออกแบบปก และศพัทบ์ญัญติั เป็นตน้    

     ลออทิพย์  สงวนปานนท์ เล่าว่า เม่ือก่อนคู่มือของแต่ละฝ่าย 

มีรูปแบบไม่เหมือนกนั บางเล่มใชโ้ลโกแ้บบเก่าของสายการบิน บางเล่มก็ใชโ้ลโกแ้บบใหม่ ทาํให้

เกิดความสับสนวา่เป็นคู่มือของสายการบินเดียวกนัหรือไม่ ต่อมามีการประชุมตกลงเพื่อแกไ้ขจุดน้ี  

    รุ่งอรุณ  รายนานนท ์แนะนาํวา่ ควรกาํหนดรูปแบบมาตรฐานของ

คู่มือและแบบฟอร์ม รวมทั้งมีหลกัการในการกาํหนดเลขทะเบียนของเอกสารไวใ้นคู่มือคุณภาพ 

ก่อนท่ีจะเร่ิมเขียนคู่มือหรืออกแบบแบบฟอร์มของฝ่ายงานต่าง ๆ ปัญหาเกิดมาจากตอนเร่ิมก่อตั้ง 

สายการบิน ต่างฝ่ายต่างเขียนคู่มือและแบบฟอร์มของตนข้ึนมา โดยไม่ได้ประชุมนัดแนะกัน 

ส่วนใหญ่ใช้รูปแบบท่ีเคยชินจากสายการบินเดิมของตน และคู่มือคุณภาพก็มกัจะเขียนข้ึนทีหลงั  

ยิง่ไปกวา่นั้น สายการบินเองก็ไม่ไดเ้ห็นความสาํคญัของการควบคุมเอกสารเท่าท่ีควร 

      ผูใ้หส้ัมภาษณ์จาํนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 58.33 ยกประเด็นเร่ือง

ขอ้ดีของการกาํหนดเลขทะเบียนและระบุวนัแก้ไขล่าสุด (Revision number/date) ให้เอกสาร 

ทุกฉบบั ทาํให้สามารถบ่งช้ีสถานะของเอกสารได ้โดยผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 4 ใน 7 คนน้ี คิดเป็น

ร้อยละ 33.33 ยอมรับวา่ แบบฟอร์มบางฉบบัในองคก์ารยงัไม่มีทะเบียน อาศยัวา่เป็นองคก์ารขนาด

เล็ก ทาํให้รู้กันเองว่าแบบฟอร์มไหนเป็นฉบับแก้ไขล่าสุด แต่ถ้าองค์การขยายใหญ่ข้ึน หรือ 

มีการผลัดเปล่ียนคนทาํงาน อาจเกิดปัญหาเร่ืองการนําเอกสารท่ียกเลิกแล้วมาใช้ และมีผูใ้ห้

สัมภาษณ์จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 41.66 แนะนาํวา่ เลขทะเบียนไม่ควรซบัซ้อน แค่แสดงถึงฝ่าย
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ใช่ 

ใช่ 

ใช่ 

ไม่ 

ไม่ 

ไม่ 

หรือแผนกท่ีรับผิดชอบเอกสารนั้น และแสดง Revision number/date ก็เพียงพอแล้ว เน่ืองจาก 

สายการบินเช่าเหมาลาํส่วนใหญ่มีขนาดองค์การเล็ก และมีเอกสารในระบบไม่มาก หากเทียบกบั

สายการบินรูปแบบอ่ืน 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่4.2กกภาพรวมของผงังานการควบคุมเอกสารของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

คู่มือ / แบบฟอร์ม 

เอกสารฉบับใหม่ 

คู่มือ / แบบฟอร์ม 

เอกสารฉบับแก้ไข 

เอกสารภายนอก 

เอกสารฉบับใหม่ / แก้ไข 

ผู้ร้อง 

เตรียมร่างของเน้ือความท่ีตอ้งการแกไ้ขพร้อมแบบฟอร์มการ

ขอแกไ้ขเอกสาร (Document change request form) ยื่น

ต่อหวัหนา้ฝ่ายเพ่ือทบทวนและอนุมติั 

อนุมติั ? 

พนักงานควบคุมเอกสาร 

แกไ้ขขอ้ความในเอกสารตน้ฉบบัและให้ฝ่ายงานตน้สงักดัทบทวน 

จาํเป็นตอ้งผา่นการ

อนุมติัจาก กพท. ? 

พนักงานควบคุมเอกสาร 

ยืน่ขออนุมติัเอกสารจาก กพท. 

กพท. อนุมติั ? 

พนักงานควบคุมเอกสาร 

- บนัทึกลงในบญัชีเอกสารรวมขององคก์าร (Master list of documents) 

- ทาํสาํเนาเอกสาร 

- แจกจ่ายเอกสารตามรายช่ือท่ีกาํหนด 

- ทาํลายเอกสารฉบบัเก่า 
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• ประเด็นเร่ืองกกขั้นตอนการออกเอกสารฉบับใหม่และฉบับ

แกไ้ขก จากการการสัมภาษณ์ทาํให้ทราบวา่ บางสายการบินไม่สามารถทาํตามขั้นตอนท่ีกาํหนดไว้

ในคู่มือคุณภาพของตนได้ทั้ งหมด หรือ “ทาํในส่ิงท่ีไม่ได้เขียนไว ้และเขียนในส่ิงท่ีไม่ได้ทาํ”  

มีผูใ้หส้ัมภาษณ์ 8 คน คิดเป็นร้อยละ 66.66 ยอมรับวา่ ขั้นตอนท่ีกาํหนดไวซ้บัซอ้นเกินไป ไม่เหมาะ

กบัสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ซ่ึงเป็นองคก์ารขนาดเล็ก และมีทรัพยากรบุคคลนอ้ย 

      ลฎาภา  เชาวแ์ก้ววิธ เล่าประสบการณ์ให้ฟังว่า บางสายการบิน 

วางระเบียบขั้นตอนอยา่งสวยงามวา่ ให้เก็บเอกสารตน้ฉบบัทั้งแบบ Hard copy และ Soft file ไวท่ี้

ศูนยค์วบคุมเอกสารกลาง (Document control center) แต่เพียงแห่งเดียว และอนุญาตให้ศูนยค์วบคุม

เอกสารกลางเป็นผูแ้กไ้ขเอกสารตน้ฉบบัทั้งหมดขององคก์าร ถา้ฝ่ายงานไหนตอ้งการแกไ้ขเอกสาร

ตอ้งส่งมาให้ศูนยค์วบคุมเอกสารกลางทาํเท่านั้น ซ่ึงถา้ปฏิบติัไดต้ามน้ีก็เป็นการควบคุมเอกสารท่ีดี

เยีย่ม แต่ความเป็นจริง คือ ศูนยค์วบคุมเอกสารกลางจะมีภาระงานมาก ทาํให้งานล่าชา้ และไม่เขา้ใจ

ในงานท่ีตอ้งแกไ้ขอยา่งลึกซ้ึง ฝ่ายต่าง ๆ ตอ้งอธิบายรายละเอียดในการแกไ้ขเอกสารใหศู้นยค์วบคุม

เอกสารกลางยดืยาว ในสายการบินเช่าเหมาลาํส่วนใหญ่จึงใหแ้ต่ละฝ่ายงานแกไ้ขเอกสารเอง โดยยงั 

สามารถควบคุมเอกสารไดต้ามหลกัการของระบบการบริหารงานคุณภาพ แต่เท่าท่ีทาํมายงัไม่เคย

เกิดปัญหาเร่ืองการบ่งช้ีสถานะของเอกสารผิดพลาด หรือการนาํเอกสารท่ีถูกยกเลิกแลว้นาํมาใชง้านเลย 

      มีผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวนถึง 11 คน คิดเป็นร้อยละ 91.66 เห็นดว้ย

กบัการให้คนในฝ่ายงานแกไ้ขเอกสารเอง โดยแต่งตั้งให้บุคคลนั้นทาํหน้าท่ีเป็นผูค้วบคุมเอกสาร

ประจาํฝ่ายควบคู่กบัตาํแหน่งงานหลกั ซ่ึงหน้าท่ีรับผิดชอบดา้นการควบคุมเอกสารน้ีจะรายงานต่อ 

ผูค้วบคุมเอกสารส่วนกลาง ทั้งน้ีเน่ืองจากเห็นว่า คนท่ีลงมือแก้ไขเอกสารควรเป็นคนท่ีมีความรู้

เฉพาะทางและเขา้ใจเน้ือหาท่ีแก้ไขอย่างถ่องแท ้ ทุกคร้ังท่ีมีการแก้ไขเอกสารตอ้งแจง้ผูค้วบคุม

เอกสารส่วนกลางให้ทราบ ผูค้วบคุมเอกสารกลางจะรับผิดชอบขั้นตอนหลงัจากนั้นคือ การยื่นของ

อนุมติัจากสาํนกังานการบินพลเรือน การลงทะเบียนเอกสาร การทาํสําเนา การแจกจ่ายเอกสาร และ

การเก็บทาํลายเอกสารท่ียกเลิกแลว้ อย่างไรก็ดีมีผูใ้ห้สัมภาษณ์ 1 คน คิดเป็นร้อยละ 8.33 คิดเห็น

ในทางตรงกนัขา้มว่า ควรให้พนกังานควบคุมเอกสารส่วนกลางเป็นผูถื้อเอกสารตน้ฉบบัและเป็น 

ผูแ้กไ้ขเอกสารแต่เพียงคนเดียวเท่านั้น มิฉะนั้นจะควบคุมเอกสารไดย้าก 

      สุขสันต์  จงเสถียรธรรม ในฐานะผูค้วบคุมเอกสารได้แบ่งปัน

ประสบการณ์ว่า ความจริงอยากทาํตามหลกัการเร่ืองการรวมการควบคุมเอกสารไวท่ี้จุดเดียว คือ  

ท่ีพนกังานควบคุมเอกสารกลาง แต่เม่ือองค์การขยายใหญ่ข้ึน ก็น่าจะรับภาระงานไม่ไหว แมง้าน

ไม่ได้ยาก แต่เป็นงานท่ีตอ้งใช้เวลามาก การกระจายงานให้พนักงานควบคุมเอกสารประจาํฝ่าย 

จึงเป็นทางออกท่ีดี เพราะตามมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพก็ไม่ไดก้าํหนดวา่ ตอ้งควบคุม

เอกสารดว้ยวธีิใดวธีิหน่ึงเท่านั้น มีหลายวธีิท่ีสามารถควบคุมเอกสารได ้
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      วิสิฐพล  เสถียรจรัสกุล ทาํงานตาํแหน่งผูช่้วยนกับิน และได้รับ

มอบหมายให้ช่วยงานด้านการควบคุมเอกสารในฝ่ายปฏิบติัการบิน กล่าวว่า หลงัจากเร่ิมเขา้มา

ช่วยงาน ก็สามารถลดความบกพร่องและความล่าชา้ของการควบคุมเอกสารภายในฝ่ายของวิสิฐพล

ลงได ้คิดวา่เป็นเพราะวิสิฐพลมีความรู้เฉพาะทางเก่ียวกบังานของนกับิน รู้กฎขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้ง  

รู้ความต้องการและข้อจํากัดของฝ่าย ซ่ึงฝ่ายปฏิบัติการบินก็เปรียบเหมือนลูกค้าภายในของ 

แผนกควบคุมเอกสาร เม่ือรู้ขอ้กาํหนดและความตอ้งการของลูกคา้ดี ก็สามารถให้บริการไดดี้ข้ึน 

นอกจากน้ี เม่ือไดเ้ขา้มาช่วยงานทาํให้ไดรั้บการฝึกอบรมด้านระบบการบริหารงานคุณภาพ และ 

ทาํใหต้ระหนกัถึงความสาํคญัของระบบน้ีอีกดว้ย 

      มีผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 41.66 กล่าวเสริมว่า 

ควรมีขั้นตอนท่ีใหค้นกลางทาํหนา้ท่ีตรวจสอบเอกสารท่ีแกไ้ข วา่มีรูปแบบและเน้ือหาสอดคลอ้งกบั

เอกสารอ่ืนในองค์การหรือไม่ รวมทั้งตรวจสอบความสอดคล้องต่อกฎข้อบงัคบัของสํานักงาน 

การบินพลเรือนแห่งประเทศไทยด้วย ซ่ึงควรกาํหนดให้หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพทาํหน้าท่ีเป็น 

คนกลางน้ี 

• ประเด็นเ ร่ืองกกขั้ นตอนการควบคุมเอกสารจากภายนอก 

(External documents)กกจากการศึกษาพบวา่ นอกเหนือจากเอกสารภายใน เช่น คู่มือการปฏิบติัการ 

คู่มือการบาํรุงรักษาทัว่ไป คู่มือการประกนัคุณภาพ คู่มือพนกังานอาํนวยการบิน คู่มือการฝึกอบรม 

ผูป้ฏิบติัหน้าท่ีบนอากาศยาน คู่มือพนกังานตอ้นรับบนอากาศยาน เป็นตน้ สายการบินเช่าเหมาลาํ 

ยงัจาํเป็นตอ้งใชเ้อกสารภายนอกอีกหลายฉบบั เอกสารภายนอก หมายถึง เอกสารของหน่วยงานอ่ืน 

ท่ีสายการบินจํา เป็นต้องนํา เข้ามาใช้อ้างอิง เป็นมาตรฐาน หรือใช้เป็นระเบียบวิธีปฏิบัติ 

ในการดาํเนินงานกิจกรรมต่าง ๆ ของสายการบิน ควบคู่กบัเอกสารภายในของสายการบินเอง เช่น 

คู่มือของบริษัทผูผ้ลิตเคร่ืองบินโบอ้ิง หรือแอร์บัส อาทิ Airplane operations manual (AOM),  

Flight crew operations manual (FCOM), Aircraft maintenance manual นอกจากน้ียงัมี Jeppesen 

navigation chart หรือ Route manual, IATA dangerous goods regulations, ICAO dangerous goods 

emergency response guide และ ICAO Annex ต่าง ๆ เป็นตน้ ซ่ึงสายการบินตอ้งนาํเอกสารภายนอก

ทั้งหมดท่ีต้องใช้เข้าสู่ระบบควบคุมเอกสารของสายการบิน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้ ง 12 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 100 เห็นดว้ยวา่ ตามหลกัการของระบบการบริหารงานคุณภาพ ตอ้งควบคุมเอกสารภายนอก

ดว้ย และตอ้งทาํขั้นตอนทุกอย่างเช่นเดียวกบัเอกสารภายใน  เอกสารภายนอกทั้งหมดตอ้งนาํมา 

ลงบนัทึกไวใ้นบญัชีเอกสารรวม (Master list of controlled documents) อยา่งนอ้ยเพื่อให้ทราบวา่ 

ฉบบัไหนเป็นฉบบัล่าสุดท่ีตอ้งนาํมาใช้ ทั้งน้ีมีผูใ้ห้สัมภาษณ์ จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00 

ยอมรับวา่ การนาํเอกสารจากภายนอกเขา้สู่ระบบการควบคุมเอกสารของสายการบินท่ีตนสังกดัอยู่

ยงัไม่ครบสมบูรณ์ แต่ละฝ่ายงานดูแลเอกสารภายนอกท่ีใช้ภายในฝ่ายดว้ยตวัเอง เช่น การอพัเดท
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เอกสาร ไม่มีการแจ้งพนักงานควบคุมเอกสารกลางให้ทราบทุกคร้ังเม่ือทาํการอพัเดทเอกสาร

ภายนอก ซ่ึงคิดวา่ไม่ถูกตอ้ง     

      สุขสันต์  จงเสถียรธรรม ซ่ึงทาํหน้าท่ีผูค้วบคุมเอกสาร กล่าวว่า 

เอกสารภายในและเอกสารภายนอกตอ้งมีขั้นตอนการควบคุมเอกสารแบบเดียวกนั ทุกฝ่ายงานตอ้ง

แจ้งรายช่ือของเอกสารภายนอกท่ีต้องใช้ในฝ่ายของตนให้พนักงานควบคุมเอกสารกลางทราบ  

เพื่อลงบนัทึกในบญัชีเอกสารรวม (Master list of controlled documents) และเม่ือแต่ละฝ่ายงาน

ได้รับเอกสารฉบบัแก้ไขจากหน่วยงานภายนอกส่งฉบบัแก้ไข ตอ้งรายงานต่อพนักงานควบคุม

เอกสารกลางทุกคร้ัง เพื่อเปล่ียนขอ้มูลในบญัชีเอกสารรวมให้เป็นปัจจุบนั ซ่ึงบญัชีเอกสารรวม

สามารถใช้ช่องทางให้ทุกคนในองค์การรับรู้ขอ้มูลว่า เอกสารฉบบัไหนมีผลบงัคบัใช้อยู่ เอกสาร

ฉบบัไหนยกเลิกการใชง้านแลว้ หากแต่ละฝ่ายใชร้ะเบียบวิธีปฏิบติัท่ีไม่เหมือนกนั อาจส่งผลให้เกิด 

ความเสียหายได ้

3) กกการพฒันาดา้นการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงค์คุณภาพกกจาก

การสัมภาษณ์ พบวา่ ถึงแมท้ั้งสามสายการบินกลุ่มตวัอยา่ง จะมีนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ

ระบุไวเ้ป็นลายลกัษณ์อกัษรในคู่มือการประกนัคุณภาพ (Quality assurance manual) หรือคู่มือ 

การบริหารงานคุณภาพ (Quality management manual) แต่ประสบปัญหาเร่ืองการส่ือสารต่อไปยงั

พนกังานทุกคนในองค์การให้รับรู้ถึง และนาํนโยบายและวตัถุประสงค์คุณภาพมาใช้จริง รวมทั้ง 

มีปัญหาเร่ืองการปรับปรุงอยา่งต่อเน่ืองของกระบวนการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

โดยยืนย ันจากการตอบแบบสัมภาษณ์ของผู ้ให้สัมภาษณ์ถึง 11 คน คิดเป็นร้อยละ 91.66  

ซ่ึงไม่สามารถให้คาํตอบได้ชัดเจนว่า สายการบินท่ีตนเองสังกัดอยู่กาํหนดนโยบายคุณภาพไว้

หรือไม่ และกาํหนดวตัถุประสงค์คุณภาพเร่ืองอะไรบา้ง มีรายละเอียดอย่างไร ส่วนใหญ่จะทราบ

เร่ืองวสิัยทศัน์และภารกิจขององคก์ารมากกวา่ 

   จากปัญหาท่ีปรากฏ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ได้แสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ  

ซ่ึงสามารถใช้เป็นข้อมูลในการพฒันากระบวนกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงค์คุณภาพ ของ 

สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ได ้3 ประเด็น ดงัน้ี 

• ประเด็นเร่ืองกกนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ   ผูใ้ห้

สัมภาษณ์ทั้ง 12 คน คิดเป็นร้อยละ 100 เห็นดว้ยอยา่งยิ่งวา่ สายการบินจาํเป็นตอ้งกาํหนดนโยบาย

คุณภาพและวตัถุประสงค์คุณภาพ เพื่อใช้เป็นเป้าหมายในการดาํเนินงาน และเพื่อประเมินผลการ

ดาํเนินงานว่าสามารถทาํตามเป้าหมายได้สําเร็จหรือไม่ ผูใ้ห้สัมภาษณ์แต่ละคนมีขอ้เสนอแนะ

เพิ่มเติมดงัน้ี 

      ผู ้ไม่ป ระส งค์ออกนา ม  เ ล่ าประสบก ารณ์ จากก ารทํางา น 

สายการบินมาหลายแห่งว่า นโยบายและวตัถุประสงค์คุณภาพท่ีสายการบินแต่ละแห่งวางไว ้ 
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มกัจะมีเน้ือความไม่ต่างกัน หรือมีเน้ือหาเป็นกลาง ๆ ความจริงแล้วนโยบายและวตัถุประสงค์

คุณภาพน่าจะตอ้งแตกต่างกนั เพราะลกัษณะเฉพาะขององค์การ กลุ่มลูกคา้ และเส้นทางการบิน

ต่างกนั นอกจากน้ีวตัถุประสงคคุ์ณภาพควรมีลกัษณะ SMART (Specific, Measurable, Attainable, 

Relevant, Timely) กล่าวคือ มีลกัษณะเฉพาะเจาะจง เป็นตวัเลขท่ีวดัค่าได ้ทาํไดจ้ริง ตรงประเด็น 

และมีกรอบเวลาชดัเจน ในระยะแรก องคก์ารควรตั้งวตัถุประสงคคุ์ณภาพให้เขา้ใจง่าย และมีเพียง 

3-4 ขอ้ เน่ืองจากพนกังานส่วนใหญ่ยงัไม่เขา้ใจลึกซ้ึงเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพ ควรเร่ิม

จากอะไรง่าย ๆ ใหพ้นกังานคุน้เคยและเรียนรู้ไปทีละนอ้ย 

      จีระสุดา  สันโดษ กล่าวว่า ให้พิจารณาความคาดหวงัของลูกคา้ 

เพื่อนาํมาตั้งเป็นวตัถุประสงค์คุณภาพ โดยท่ี วิสิฐพล  เสถียรจรัสกุล และตติยา  สุกใส ให้ขอ้มูล

ตรงกนัว่า แต่ละประเทศท่ีสายการบินมีเส้นทางบินแบบเช่าเหมาลาํไปเป็นประจาํ เช่น ประเทศ

ญ่ีปุ่นจะมีกฎเกณฑ์เร่ืองความตรงต่อเวลาของเท่ียวบิน โดยกําหนดเป็นตัวเลขเป้าหมายไว ้ 

ซ่ึงสายการบินสามารถนาํกฎเกณฑน้ี์มาตั้งเป็นวตัถุประสงคคุ์ณภาพขอ้หน่ึงได ้

      สุขสันต ์จงเสถียรธรรม เสนอแนะวา่ สายการบินเช่าเหมาลาํควร

ผนวกรวมนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ กบันโยบายและวตัถุประสงคด์า้นนิรภยั (Safety policy 

and safety objectives) เขา้ไวด้ว้ยกนั เพื่อลดความซํ้ าซอ้น 

      มีผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 83.33 อธิบายว่า  

แต่ละฝ่ายงานควรกาํหนดวตัถุประสงค์คุณภาพย่อยของฝ่าย โดยให้สอดคล้องกบัวตัถุประสงค์

คุณภาพหลักขององค์การ เพื่อให้พนักงานทุกคนเห็นเป้าหมายของการทาํงานชัดเจนข้ึน และ 

ยงัสามารถใช้เป็นตวัวดัประสิทธิผลการทาํงานของฝ่ายได้อีกด้วย ส่วนผูใ้ห้สัมภาษณ์อีก 2 คน  

คิดเป็นร้อยละ 16.66 ไม่ไดก้ล่าวถึงประเด็นน้ี 

      ผูไ้ม่ประสงค์ออกนาม ยกประเด็นท่ีน่าสนใจว่า ควรมีขั้นตอน 

การทบทวนและตรวจสอบวตัถุประสงค์คุณภาพย่อยท่ีแต่ละฝ่ายกาํหนดข้ึน ผูต้รวจสอบควร 

เป็นหวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพและผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุดขององคก์าร  

      น.ต. ศุภกิจ  จนัทเสนานนท ์ช้ีแจงวา่ องคก์ารตอ้งส่ือสารนโยบาย

และวตัถุประสงค์คุณภาพให้พนักงานทุกคนในทุกระดับรับทราบ ไม่ว่าจะด้วยวิธีการติดป้าย

ประกาศ  สอดแทรกเป็นเ น้ือหาในการปฐมนิเทศหรือการฝึกอบรมประจําปี  มีช่องทาง 

ให้พนกังานเขา้ถึงคู่มือประกนัคุณภาพ/คู่มือการบริหารงานคุณภาพไดง่้าย และกระตุน้ให้พนกังาน

ใชง้านคู่มือน้ีบ่อยข้ึน ถา้องคก์ารไม่สามารถส่ือสารใหพ้นกังานซ่ึงถือเป็นลูกคา้ภายในเขา้ใจองคก์าร

ไดถ่้องแท ้ก็คงไม่สามารถส่ือสารออกไปถึงลูกคา้ภายนอกไดอ้ยา่งแน่นอน ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้ง 12 คน 

คิดเป็นร้อยละ 100 คิดเห็นไปในแนวทางเดียวกนั 
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• ประเ ด็น เ ร่ืองก กหัวข้อของวัต ถุ ป ระ สง ค์ คุ ณ ภา พก กจา ก 

การสอบถามผูใ้หส้ัมภาษณ์เก่ียวกบัหวัขอ้ท่ีสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยควรกาํหนดไวใ้น

วตัถุประสงคคุ์ณภาพขององคก์าร ไดค้าํตอบดงัแสดงในตารางท่ี 4.10 

 

ตารางที่ก4.10กกหัวข้อท่ีเสนอให้บรรจุในวตัถุประสงค์คุณภาพของสายการบินเช่าเหมาลาํใน           

                           ประเทศไทย 

 

หัวข้อทีเ่สนอให้บรรจุในวตัถุประสงค์คุณภาพ จํานวน (คน) 

ความตรงต่อเวลา  12 

ความพึงพอใจของลูกคา้ 9 

ความปลอดภยัหรืออตัราการเกิดอุบติัภยั 7 

ความสอดคลอ้งต่อกฎขอ้บงัคบั 3 

ความเสถียรของเคร่ืองยนตแ์ละอุปกรณ์ 1 

อตัราการลดตน้ทุน 1 

การฝึกอบรม 1 

จาํนวนของรายงานดา้นนิรภยั 1 

จาํนวนของใบรายงานขอ้บกพร่อง 1 

 

ตารางท่ี  4.10 แสดงให้ เ ห็นว่า  ความตรงต่อเวลา (On-time 

performance) เป็นหัวข้อท่ีผู ้ให้สัมภาษณ์เห็นตรงกันมากท่ีสุด ว่าควรเป็นหัวข้อหน่ึงของ

วตัถุประสงค์คุณภาพของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย รองลงมาคือ ความพึงพอใจของ

ลูกคา้ (Customer satisfaction)  ความปลอดภยัหรืออตัราการเกิดอุบติัภยั (Accident rate) และความ

สอดคล้องต่อกฎขอ้บงัคบัของหน่วยงานกาํกบัดูแลด้านการบินพลเรือนท่ีเก่ียวขอ้ง (Regulatory 

compliance) ตามลาํดบั 

• ประเด็นเ ร่ืองกกการประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุด 

(Management review meeting)กกจากการสัมภาษณ์ พบวา่มีการจดัประชุมปฏิบติัการ (Operations 

meeting) เป็นประจาํ แต่ไม่พบการจัดประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุดแบบเต็มรูปแบบ 

ในสายการบินเช่าเหมาลาํกลุ่มตวัอย่าง ในการประชุมปฏิบติัการมีการทบทวนและประเมินผล 

เร่ืองความตรงต่อเวลา การรายงานผลการตรวจสอบภายใน หรือผลตอบรับจากลูกคา้บา้งเป็นคร้ัง

คราว แต่ไม่มีรายงานผลวิเคราะห์ข้อมูลเป็นสถิติ เพื่อหาทิศทางในการปรับปรุงพฒันา ผูใ้ห้

สัมภาษณ์ทั้ง 12 คนคิดเป็นร้อยละ 100 เห็นดว้ยวา่ ควรจดัการประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุด
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แบบเต็มรูปแบบตามรอบเวลาท่ีกาํหนดไว ้และตอ้งนาํเสนอขอ้มูลเร่ืองต่าง ๆ ตามท่ีระบุไวใ้นคู่มือ

ขององค์การเขา้รายงานต่อผูบ้ริหารผูมี้อาํนาจสูงสุด เพื่อให้การทาํงานมีประสิทธิภาพยิ่งข้ึน และ

เพื่อใหเ้กิดการปรับปรุงพฒันาอยา่งต่อเน่ือง 

      จากการสอบถามผูใ้หส้ัมภาษณ์เก่ียวกบั ความถ่ีของการจดัประชุม

ทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุด ท่ีเหมาะสมกบัสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ได้คาํตอบ 

ดงัแสดงในตารางท่ี 4.11 
 

ตารางที่ก4.11กกความคิดเห็นเก่ียวกับความถ่ีของการจดัประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุด  

                           ท่ีเหมาะสมกบัสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 
 

ความถี่ของการจัดประชุมทบทวน 

โดยฝ่ายบริหารสูงสุดที่แนะนํา 
จํานวน (คน) ร้อยละ 

ทุก 6 เดือน 3 25.00 

ทุก 3-6 เดือน 2 16.66 

ทุก 3 เดือน 6 50.00 

ทุก 1 ปี 1 8.33 

 

      จากตารางท่ี 4.11 อธิบายได้ว่า มีผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 6 คน  

เห็นว่า ควรจดัประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุดทุก 3 เดือน คิดเป็นร้อยละ 50.00 ซ่ึงถือเป็น

จาํนวนมากท่ีสุด รองลงมาคือ ความถ่ีของการจดัประชุมทุก 6 เดือน และทุก 3-6 เดือน ตามลาํดบั 

      ผูไ้ม่ประสงค์ออกนาม กล่าวว่า องค์การควรจดัประชุมทบทวน

โดยฝ่ายบริหารสูงสุดทุก 6 เดือนก็เพียงพอแลว้ เน่ืองจากหากประชุมถ่ีเกินไปจะรบกวนเวลาทาํงาน

หลกัมากเกินไป และขอ้มูลท่ีจะมานาํเสนอในท่ีประชุมอาจจะน้อยเกินกวา่ท่ีจะนาํมาวิเคราะห์ให้

เห็นเทรนด์ของธุรกิจ และเพื่อให้สอดคล้องกับความถ่ีของการตรวจสอบภายใน ซ่ึงมักจะทาํ 

ปีละคร้ังหรือปีละ 2 คร้ังเท่านั้น รวมทั้งตอ้งให้เวลาในการดาํเนินการให้ได้ตามเป้าหมายหรือ

วตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไวจ้ากการประชุมคร้ังก่อนดว้ย  

      จีระสุดา  สันโดด และวินิตา  หงส์วรพิพัฒน์ เห็นตรงกันว่า 

องค์การควรจดัประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุดทุก 3-6 เดือน เน่ืองจากในระยะแรกของ 

การดาํเนินธุรกิจ หรือในช่วงแรกท่ีมีการเปล่ียนแปลงภายในองคก์าร เช่น ช่วงเปิดฐานการบินใหม่ 

หรือเปิดเส้นทางใหม่ ควรจะจดัประชุมทบทวนบ่อยข้ึน โดยปกติสายการบินนิวเจนแอร์เวย์ส 

มีการเช่าเหมาลาํในเส้นทางการบินเดิม ๆ ดว้ยความถ่ีสมํ่าเสมอ ไม่เหมือนกบัสายการบินเช่าเหมาลาํ

แห่งอ่ืนท่ีอาจจะมีความไม่แน่นอนมากกวา่ การประชุมทบทวนก็สามารถจดัทุก 6 เดือนได ้
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      ในขณะท่ี  วิ สิฐพล  เสถียรจรัสกุล  ให้เหตุผลว่า  เ น่ืองจาก 

สายการบินเช่าเหมาลาํมีความอ่อนไหวมาก เช่น มีเส้นทางการบินไม่ประจาํ หากเกิดเหตุท่ีมีผลต่อ 

ความปลอดภยัข้ึนนิดเดียว ประเทศปลายทางอาจจะสั่งห้ามทาํการบินเขา้ประเทศอีก ความไวว้างใจ

ท่ีคนภายนอกมีให้จะน้อยกว่าความไวว้างใจท่ีมีต่อสายการบินท่ีให้บริการแบบประจาํ ดงัท่ีเห็น

ตวัอยา่งจากสายการบินเช่าเหมาลาํอ่ืนท่ีปิดตวัไปก่อนหนา้น้ี ฉะนั้น องคก์ารควรจดัประชุมทบทวน

ใหบ้่อยข้ึนหรือทุก 3 เดือน หากพบจุดบกพร่องหรือความเส่ียงก็สามารถแกไ้ขไดท้นัเวลา  

4) การพฒันาด้านการบริหารทรัพยากรกกจากการสัมภาษณ์พบว่า มีหลกัการ

และข้อกาํหนดเร่ืองการบริหารทรัพยากรระบุไวใ้นคู่มือประกันคุณภาพ หรือคู่มือบริหารงาน

คุณภาพของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ซ่ึงพนกังานผูด้าํเนินงานสามารถนาํไปใช้เป็น

แนวทางได ้หากแต่ไม่ไดแ้สดงในรูปของกระบวนการหรือผงังาน ซ่ึงจะทาํให้พนกังานผูด้าํเนินงาน

สามารถมองเห็นระเบียบวธีิปฏิบติัในการบริหารทรัพยากรเป็นลาํดบัขั้นตอนไดช้ดัเจนมากกวา่ 

   จากปัญหาท่ีปรากฏ ผูใ้ห้สัมภาษณ์ได้แสดงความคิดเห็น และขอ้เสนอแนะ 

ท่ีแตกต่างหลากหลาย ซ่ึงสามารถใช้เป็นข้อมูลในการพฒันาผงังานการบริหารทรัพยากรของ 

สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ได ้2 ประเด็น ดงัน้ี 

• ประเด็นเร่ืองกกการจดัหาทรัพยากรกกสายการบินเช่าเหมาลาํ 

ในประเทศไทยจดัเป็นองคก์ารขนาดเล็ก สายการบินกลุ่มตวัอย่างมีจาํนวนเคร่ืองบินอยู่ท่ี 2-9 ลาํ 

และมีจาํนวนพนกังานประมาณ 150-1,200 คน กล่าวไดว้า่ มีทรัพยากรจาํกดั (Constraint resources) 

ทั้งดา้นเงินทุน บุคคล และเคร่ืองมืออุปกรณ์ 

      ผู ้ให้สั มภาษ ณ์ทั้ ง  12 คน คิด เ ป็ นร้อย ละ 100 เ ห็นด้วยว่ า  

สายการบินควรใช้ทรัพยากรท่ีมีอยู่อย่างจาํกดัให้เกิดประโยชน์สูงสุด โดยมีผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน  

3 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 แนะนาํวา่ จุดสําคญัคือสายการบินควรตรวจตราทรัพยากรท่ีมีอยูแ่ลว้ 

ในองคก์าร (Resource inventory) อยา่งถ่ีถว้น และนาํออกมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์มากท่ีสุด 

       จีระสุดา  สันโดษ อธิบายวา่ หลายสายการบินไม่ทราบวา่บริษทั

ประกันภัยมีงบประมาณให้สายการบินท่ีอยู่ภายใต้การดูแล นําไปจัดการฝึกอบรมเพื่ อ 

ลดความเส่ียงในการการเกิดอุบติัเหตุหรือเพื่อเพิ่มระดบัความปลอดภยัให้กบัองค์การ ซ่ึงถือเป็น

ตวัอย่างหน่ึงท่ีแสดงให้เห็นว่า สายการบินไม่ตรวจตราทรัพยากรดา้นการเงินว่า องค์การสามารถ

ขอรับทุนสนับสนุน เรียกร้องเงินคืน หรือทาํข้อตกลงแลกเปล่ียนจากหน่วยงานไหนได้บ้าง  

สายการบินควรตรวจตราให้ดีว่ามีแหล่งทรัพยากรอยู่ในมือหรือไม่ จาํนวนเท่าไร และจะนาํมาใช้

อยา่งไร เช่นเดียวกบั ผูไ้ม่ประสงคอ์อกนามกซ่ึงยกตวัอยา่งเร่ืองทรัพยากรบุคคล วา่ พนกังานบางคน

ถือใบอนุญาตของผูฝึ้กสอนวิชาเฉพาะ เช่น วิชาการรักษาความมัน่คงปลอดภยัดา้นการบิน หรือ 

ถือใบรับรองการฝึกอบรมหลกัสูตรเจา้หน้าท่ีความปลอดภยัระดบัหัวหน้างาน หรือผูต้รวจสอบ
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ภายในดา้นการบิน เป็นตน้ แต่องค์การไม่เคยรับทราบ ทาํให้พนกังานไม่ไดแ้สดงความสามารถ

อยา่งเตม็ศกัยภาพ สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ควรสนบัสนุนให้พนกังานสามารถทาํงาน

ได้หลากหลายตาํแหน่งหน้าท่ี (Multi-task) แต่ต้องแน่ใจว่าไม่สร้างภาระงาน ความเครียดและ 

ความเหน่ือยล้าให้พนักงานมากเกินไป ทั้งน้ีสายการบินควรมีผลตอบแทนท่ีเหมาะสมเพื่อสร้าง

แรงจูงใจแก่พนกังานดว้ย 

      อย่างไรก็ตาม มีขอ้จาํกดัว่า ทรัพยากรส่วนใหญ่ของสายการบิน

ของแต่ละฝ่ายงานมีคุณสมบัติ เฉพาะ  ยากต่อการนําทรัพยากรอ่ืนท่ีมีมาใช้ทดแทนกันได ้ 

ลออทิพย ์ สงวนปานนทก์กยกตวัอย่างว่า ช้ินส่วนอะไหล่เคร่ืองบินตอ้งไดรั้บใบรับรองจาก กพท. 

หรือ FAA เท่านั้น ถึงจะอนุญาตให้นาํมาใช้ซ่อมบาํรุงอากาศยานได้ หากสายการบินมีช้ินส่วน

อะไหล่อยู่ในมือ แต่ช้ินส่วนนั้นไม่มีใบรับรอง ก็ไม่สามารถอนุโลมให้ใชใ้นทุกกรณี เช่นเดียวกบั 

ในกรณีของนกับินซ่ึงตอ้งผา่นการฝึกอบรมและถือใบอนุญาตเฉพาะตามขอ้บงัคบัของ กพท. นกับิน 

ผูถื้อใบอนุญาตปฏิบัติการบินบนเคร่ืองบินแบบ B737 ไม่สามารถรับหน้าท่ีแทนนักบินผูถื้อ

ใบอนุญาตปฏิบติัการบินบนเคร่ืองบินแบบ B767 หรือในกรณีท่ีพนกังานบริการภาคพื้นไม่สามารถ

รับหน้าท่ีทดแทนพนักงานต้อนรับบนอากาศยานได้ เน่ืองจากต้องผ่านการฝึกอบรมและได้รับ

ใบอนุญาตเฉพาะเช่นกัน ฉะนั้ น นอกจากสายการบินต้องตรวจตราปริมาณและประเภทของ

ทรัพยากรท่ีมีอยูแ่ลว้ ยงัตอ้งตรวจตราความพร้อมใชง้านของทรัพยากรเหล่านั้นดว้ย 

      มีผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้ง 5 คน คิดเป็นร้อยละ 41.66 เสนอแนะเร่ือง  

การปรับสมดุลทรัพยากร (Resource leveling) กล่าวคือ สายการบินตอ้งจดัแบ่งงานตามลาํดับ

ความสาํคญั และปรับเกล่ียจาํนวนทรัพยากรท่ีตอ้งใชใ้ห้พอดีกบัปริมาณงาน เพื่อให้สามารถทาํงาน

ทั้งหมดไดเ้สร็จส้ินภายในกาํหนดเวลา 

      วินิตา  หงส์วรพิพัฒน์ ยกตัวอย่างกรณีการฝึกอบรมทบทวน

ประจาํปีของพนกังานตอ้นรับบนอากาศยาน ถา้การฝึกอบรมของพนกังานส่วนใหญ่ครบกาํหนด 

ในเดือนเดียวกนั ก็จะมีพนกังานไม่เพียงพอต่อการปฏิบติัการบินในเดือนนั้น จึงตอ้งจดัการฝึกอบรม

ทบทวนประจําปีให้กระจายออกไปทั้ งปี และไม่ควรให้ตรงกับช่วง High-season ท่ีมีปริมาณ

เท่ียวบินมาก เพื่อใหเ้กิดความสมดุลของทรัพยากรและปริมาณงาน 

      วิสิฐพล  เสถียรจรัสกุล เล่าว่า ผลกระทบจากการไม่ปรับสมดุล

ทรัพยากร ทาํให้พนักงานมีช่วงท่ีต้องทํางานหนักเกินกําลัง ไม่สามารถลาป่วยได้ ซ่ึงส่งผล 

ต่อความปลอดภัยในการปฏิบัติงาน และมีช่วงท่ีว่างเกินไป ทําให้มีรายได้ในการครองชีพ 

ไม่เพียงพอ 

      มีผู ้ให้สัมภาษณ์ทั้ ง  8 คน คิดเป็นร้อยละ 66.66 เห็นด้วยว่า  

การใช้ผูรั้บช่วง (Sub-contracting หรือ outsourcing) เป็นทางเลือกท่ีดี เพื่อช่วยลดค่าใช้จ่ายและ 
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ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการดาํเนินงาน ผูไ้ม่ประสงค์ออกนาม ยอมรับว่า เน่ืองจากสายการบิน 

เช่าเหมาลาํในประเทศไทยเป็นองค์การขนาดเล็ก และไม่เป็นท่ีรู้จกัเท่ากบัสายการบินท่ีให้บริการ

แบบประจาํมีกาํหนด สายการบินเช่าเหมาลาํจึงไม่ใช่ตวัเลือกแรกท่ีคนทัว่ไปจะสนใจเขา้มาร่วมงาน 

การจัดหาผู ้เ ช่ียวชาญในด้านต่าง  ๆ  ให้เข้ามาร่วมงานให้จนครบทุกตําแหน่งเป็นเร่ืองยาก  

การเลือกใช้ผู ้รับช่วงซ่ึงมีความเช่ียวชาญในกิจกรรมเฉพาะส่วน เช่น ส่วนงานครัวการบิน  

ส่วนงานฝึกอบรม ส่วนงานบริการภาคพื้น ส่วนงานซ่อมบาํรุงใหญ่ของอากาศยาน จึงเป็นทางออก 

ท่ีดี นอกจากน้ี สายการบินเช่าเหมาลํา มีเส้นทางการบินและปริมาณเท่ียวบินไม่สมํ่ าเสมอ 

เพียงพอท่ีจะลงทุนดาํเนินงานเองในทุกกิจกรรม เช่น การบริการภาคพื้นในทุกสนามบินท่ีมีเส้นทาง

เช่าเหมาลาํไป เป็นตน้ 

      น.ต.ศุภกิจ  จนัทเสนานนท ์อธิบายเพิ่มวา่ การใช้บริการของผูรั้บ

ช่วงช่วยลดตน้ทุนในการดาํเนินงานไดม้าก เน่ืองจากสายการบินไม่ตอ้งจดัจา้งพนกังาน หรือจดัซ้ือ

และสํารองอุปกรณ์ต่าง ๆ เอง ยกตัวอย่างง่าย ๆ เช่น งานบริการทําความสะอาดเคร่ืองบิน  

หากสายการบินใช้ผูรั้บช่วง สายการบินก็ไม่ตอ้งแบกภาระ ค่าจดัจา้งพนักงาน ค่าตดัชุดยูนิฟอร์ม  

ค่าดูแลดา้นสวสัดิการ ค่าเช่าสถานท่ีสํานกังาน ค่าเช่าสถานท่ีเก็บของ ค่าอุปกรณ์ทาํความสะอาด 

และค่าใชจ่้ายเพื่อสต๊อกนํ้ ายาทาํความสะอาด เป็นตน้ ทั้งน้ี สายการบินตอ้งมีวิธีควบคุมการทาํงาน

ของผูรั้บช่วงให้อยู่ในเกณฑ์มาตรฐานของสายการบิน เช่น การฝึกอบรมระเบียบวิธีปฏิบติัของ 

สายการบินใหพ้นกังานของผูรั้บช่วง การจดัตวัแทนของสายการบินคอยสอดส่องการปฏิบติังานของ

ผูรั้บช่วง หรือการตรวจสอบการบริหารงานของผูรั้บช่วงเป็นประจาํ   

      จีระสุดา  สันโดษ แนะนาํวา่ สายการบินเช่าเหมาลาํขนาดเล็กควร

ว่าจ้างพนักงานเฉพาะตําแหน่งงานหลัก (Core function) เ ช่น ในฝ่ายการบริการภาคพื้ น  

สายการบินจดัจา้งแค่หวัหนา้ฝ่ายเท่านั้น นอกนั้นสามารถใชบ้ริการของผูรั้บช่วงได ้

      มีผูใ้ห้สัมภาษณ์ เสนอเร่ืองการใช้ทรัพยากรร่วมกบัองค์การอ่ืน 

จาํนวน  4 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 หน่ึงในนั้นคือ ทศพร  พงศ์วิเชียร ซ่ึงกล่าวว่า ในฝ่ายช่าง 

ซ่อมบาํรุงอากาศยานใช้ระบบการจดัหาและคลงัช้ินส่วนอะไหล่เคร่ืองบินร่วมกบัองค์การอ่ืน หรือ 

ท่ีเรียกว่า Aircraft spare parts pooling ทาํให้สายการบินไม่ต้องเก็บสํารองช้ินส่วนอะไหล่  

ซ่ึงมีวนัหมดอายุและเปลืองพื้นท่ีจดัเก็บ หลกัการใชท้รัพยากรร่วมกบัองคก์ารอ่ืน (Pooling) จึงเป็น

อีกทางเลือกท่ีดีหากสามารถทาํได ้ อีกหน่ึงคนคือ ผูไ้ม่ประสงคอ์อกนาม ซ่ึงกล่าวสรุปว่า ก่อนจะ 

จดัจา้งหรือจดัซ้ือทรัพยากรเขา้มาใช้ในองค์การ สายการบินควรเร่ิมจากการตรวจตราทรัพยากร 

ท่ีมีอยู่ในมือ หากขาดแคลนทรัพยากรท่ีจุดใด ให้ลองปรับสมดุลทรัพยากรดูก่อน ถ้าทรัพยากร 

ยงัไม่พอให้พิจารณาการใช้ผูรั้บช่วงหรือการใช้ทรัพยากรร่วมกับองค์การอ่ืน อย่างเช่นในกรณี 

การท่าอากาศยานแห่งประเทศไทยเคยจดัการฝึกอบรมภาคปฏิบติัดา้นแผนการรับมือในสถานการณ์
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ฉุกเฉิน โดยเป็นการฝึกอบรมร่วมกนัระหวา่งสายการบินท่ีมีฐานปฏิบติัการ ณ สนามบินดอนเมือง 

การฝึกอบรมน้ีถือเป็นการใช้ทรัพยากรร่วมกับองค์การอ่ืน และสร้างประโยชน์แก่สายการบิน 

อย่างมาก รวมมีผูใ้ห้สัมภาษณ์ เห็นดว้ยกบัการใช้ทรัพยากรร่วมกบัองคก์ารอ่ืน จาํนวนรวมทั้งส้ิน  

2 คน คิดเป็นร้อยละ 16.66 

• ประเด็นเร่ืองกกการควบคุมทรัพยากรกกมีผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน  

3 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 กล่าวในทิศทางเดียวกนัวา่ สายการบินตอ้งวิเคราะห์ให้ไดว้่าองค์การ

ต้องการทรัพยากรอะไรบ้าง โดยเปรียบเทียบกับทรัพยากรท่ีมีอยู่ เพื่อหาช่องว่างและทราบว่า

องค์การยงัขาดทรัพยากรอะไร ในปริมาณเท่าไร แล้วจึงนํามากําหนดเป็นแผนงานประจาํปี  

เพื่อจดัหาทรัพยากรตามท่ีตอ้งการ ส่ิงสําคญัคือการกาํหนดคุณสมบติัหรือคุณลกัษณะเฉพาะของ

ทรัพยากรท่ีตอ้งการ (Qualifications or specifications) ซ่ึงวิเคราะห์ไดจ้ากความคาดหวงัในการใช้

งานหรือหนา้ท่ีรับผดิชอบ (Functions or job descriptions) ของทรัพยากรนั้น 

      ผู ้ให้สัมภาษณ์จํานวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ  16.66 นั่นคือ  

ตติยา  สุกใส และลออทิพย์  สงวนปานนท์ ช้ีแนะว่า สายการบินต้องเตรียมความพร้อมของ

ทรัพยากรก่อนการนาํไปใช้ เช่น การฝึกอบรมเพิ่มเติม การซ่อมบาํรุง/ดดัแปลง การขอใบอนุญาต

หรือใบรับรองจากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง เป็นตน้ โดยยกตวัอยา่งกรณีจะใชง้านครูผูฝึ้กอบรมท่ียืมตวั

จากสายการบินอ่ืน ตอ้งยื่นขอใบรับรองจาก กพท. เพื่อขออนุญาตให้สามารถดาํเนินการฝึกอบรม 

แก่สายการบินอ่ืนนอกเหนือจากสายการบินท่ีสังกดัก่อนทุกคร้ัง หรือกรณีมีการใชง้านเคร่ืองจาํลอง

การบิน (Flight simulator) ต้องได้รับการตรวจสอบและใบรับรองจาก กพท. ก่อน หรือกรณี 

รับพนกังานเขา้มาใหม่หรือกรณีทาํสัญญาใชบ้ริการของผูรั้บช่วง ก็ตอ้งจดัการฝึกอบรมให้พนกังาน

เหล่านั้นมีความรู้ความเขา้ใจในระเบียบวธีิปฏิบติัเฉพาะของสายการบินผูจ้า้งเสียก่อน 

      น.ต.ศุภกิจ  จันทเสนานนท์ เป็นผู ้สัมภาษณ์คนเดียว คิดเป็น 

ร้อยละ 8.33 ท่ีเน้นย ํ้าเร่ืองการสอดส่อง/ตรวจตรา ตรวจสอบเป็นประจาํสมํ่าเสมอ เพื่อประเมินว่า

ทรัพยากรนั้นสามารถตอบสนองความต้องการตามท่ีสายการบินคาดหวงัไวห้รือไม่ หากเป็น

ทรัพยากรบุคคลก็ต้องให้หัวหน้างานคอยตรวจตรางานประจําว ัน รวมทั้ งมีการตรวจสอบ

ประสิทธิภาพในการทาํงาน และประเมินผลงานเป็นประจาํทุก 6 เดือนหรือทุกปี  

      ผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 16.66 กล่าวถึง การคง

รักษาทรัพยากรขององค์การ โดย วินิตา  หงส์วรพิพฒัน์ ช้ีให้เห็นปัญหาขอ้หน่ึงของสายการบิน 

เ ช่า เหมาลําในประเทศไทย คือ  บางสายการบินมีปริมาณงานเช่ า เหมาลําไม่สมํ่ า เสมอ  

แผนการดาํเนินงานจึงเปล่ียนแปลงบ่อย โชคดีท่ีสายการบินนิวเจนแอร์เวย์สมีงานเช่าเหมาลํา 

ท่ีสมํ่าเสมอ จนสามารถกาํหนดตารางการปฏิบติัการบินไดค้งท่ีในระดบัหน่ึง จึงสามารถวางแผน 

การบริหารทรัพยากรล่วงหน้าได้ แต่ในบางสายการบินท่ีตารางงานเช่าเหมาลาํไม่แน่นอน หรือ 
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หากมีความผนัแปรทางธุรกิจอย่างฉับพลัน เช่น กรณีท่ีรัฐบาลไทยออกนโยบายกีดกันทัวร์ 

ศูนย์เหรียญจากประเทศจีน ทาํให้ปริมาณเท่ียวบินลดลงอย่างมากโดยไม่ทันตั้งตวั การจดัการ 

ดา้นทรัพยากรจึงไม่เป็นไปตามแผนท่ีวางไว ้เกิดภาวะคนลน้งาน ซ่ึงสายการบินตอ้งยอมจ่ายเพื่อ 

คงรักษาบุคลากรอนัมีค่าขององคก์ารไว ้เพราะจะคุม้ค่ากว่าการจดัหาและฝึกอบรมบุคลากรข้ึนมา

ใหม่เม่ือมีงานเขา้มา แต่บางคร้ังกลบัเกิดภาวะงานลน้คนก็มี 

    ลออทิพย ์ สงวนปานนท์ กล่าวเสริมว่า ช่วงงานน้อย สายการบิน

ควรใชเ้วลาวา่งนั้นจดัฝึกอบรมเพื่อพฒันาศกัยภาพของพนกังาน เม่ือถึงช่วงงานมาก พนกังานจะได้

สามารถผลิตผลงานไดม้ากและมีประสิทธิภาพดีข้ึน 

5) การพฒันาดา้นการไดม้าซ่ึงบริการกกตามหลกัการของระบบการบริหารงาน

คุณภาพ การได้มาซ่ึงบริการมีจุดเร่ิมต้นจากข้อกําหนดของลูกค้า  ประกอบกับข้อกําหนด 

ด้านมาตรฐานอุตสาหกรรม และด้านกฎหมายท่ีเก่ียวข้องกับบริการนั้นเป็นหลักสําคัญ ซ่ึงใน

ทา้ยท่ีสุดเม่ือลูกคา้ได้รับบริการแล้ว องค์การควรนาํผลตอบกลับหรือคาํติชมจากลูกคา้มาใช้ใน 

การปรับปรุงบริการให้ดีข้ึนดว้ย จากการสัมภาษณ์พนกังานสายการบินกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 12 คน 

เพื่อนาํขอ้มูลมาพฒันาผงังานการไดม้าซ่ึงบริการท่ีเหมาะสมต่อสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศ

ไทยได ้2 ประเด็น ดงัน้ี 

• ประเด็นเร่ืองกกขอ้กาํหนดของลูกคา้กกผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้ง 12 คน 

คิดเป็นร้อยละ 100 ช้ีแจงตรงกันว่า  สายการบินเช่าเหมาลํามีลักษณะเด่นชัด ซ่ึงแตกต่าง 

จากสายการบินรูปแบบอ่ืน นั่นคือ ลูกคา้โดยตรงของสายการบินเช่าเหมาลาํไม่ใช่ผูโ้ดยสารของ 

สายการบิน แต่เป็นบริษัทท่องเท่ียว องค์การหรือกลุ่มบุคคลท่ีว่าจ้างบริการเช่าเหมาลําของ 

สายการบิน ผูโ้ดยสารในเท่ียวบินคือลูกค้าของผูว้่าจ้างเช่าเหมาลาํอีกที ดังนั้นการบริการของ 

สายการบินตอ้งมีเป้าหมายเพื่อตอบสนองขอ้กาํหนดและความคาดหวงัของผูว้่าจา้งเช่าเหมาลาํ 

เป็นสาํคญั 

     วินิตา  หงส์วรพิพัฒน์ ช้ีแจงว่า สายการบินนิวเจนแอร์เวย์ส 

ให้บริการอาหารและเคร่ืองด่ืมแก่ผูโ้ดยสารหน่ึงม้ือ แต่หลงัจากม้ืออาหารนั้นผูโ้ดยสารตอ้งจ่ายเงิน

ตวัเองเพื่อซ้ือนํ้ าหรือของว่าง ผูโ้ดยสารบางคนอาจจะไม่พอใจการบริการเช่นน้ี แต่ด้วยเหตุผลว่า

เป็นขอ้กาํหนดจากบริษทัท่องเท่ียวท่ีวา่จา้งเช่าเหมาลาํ สายการบินก็ตอ้งทาํตาม เพียงแต่สายการบิน

สามารถส่งผ่านคาํติชมและข้อเสนอแนะของผูโ้ดยสารให้กับบริษทัท่องเท่ียว เพื่อนํามาหาวิธี 

การปรับปรุงบริการท่ีผูโ้ดยสารพึงพอใจมากข้ึนและไม่กระทบขอ้กาํหนดเดิมของลูกคา้มากนัก  

สายการบินยงัคงตอ้งบริการผูโ้ดยสารบนเท่ียวบินให้มีความปลอดภยัและความสะดวกสบาย ถึงแม้

จะไม่ใช่ลูกคา้โดยตรงก็ตาม เน่ืองจากสายการบินตอ้งทาํตามมาตรฐานของอุตสาหกรรมการบิน 

และขอ้กาํหนดดา้นกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง นอกเหนือจากขอ้กาํหนดของลูกคา้ท่ีระบุไวใ้นขอ้ตกลง 
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     ผู ้ให้สัมภาษณ์จํานวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 เสนอว่า 

โดยทัว่ไปสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยใชห้ลายฝ่ายงานช่วยกนัทาํการตลาดหรือหาลูกคา้ 

เช่น ฝ่ายงานขายและการตลาด ตวัผูบ้ริหารสูงสุดขององคก์าร รองผูบ้ริหารท่ีไดรั้บมอบหมาย และ

ฝ่ายบริการลูกคา้ จึงขอแนะนาํให้สายการบินตั้งเป็นหน่วยพฒันาธุรกิจ หรือ Business development 

unit ซ่ึงทาํหนา้ท่ีเป็นตวัแทนของสายการบินในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ และเป็นตวักลางระหวา่ง

ลูกคา้กบัฝ่ายงานต่าง ๆ ของสายการบิน เพื่อรับขอ้กาํหนดและคาํติชมจากลูกคา้ 

     มีผูใ้หส้ัมภาษณ์จาํนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 66.66 สนบัสนุนให้มี

การจัดประชุมกับทุกฝ่ายท่ีเ ก่ียวข้อง โดยนําข้อกําหนดจากลูกค้ามาวิเคราะห์เพื่อประเมิน 

ความเป็นไปได้ ความคุ้มทุน และความเส่ียง ก่อนการตกลงทาํสัญญา หากไม่สามารถทาํตาม

ขอ้กาํหนดของลูกคา้ได้ สายการบินตอ้งแจง้ขีดจาํกดัของตนเองให้ลูกคา้ทราบอย่างเปิดเผย และ

ต่อรองกบัลูกคา้อยา่งตรงไปตรงมา เพื่อปรับเปล่ียนขอ้กาํหนดท่ียอมรับไดท้ั้งสองฝ่าย 

     ลฎาภา  เชาวแ์กว้วิธ อธิบายว่า สายการบินตอ้งแจง้ขีดจาํกดัของ

ตนเองอย่างละเอียด เช่น ไม่มีหมอนและผา้ห่มให้ผูโ้ดยสารครบทุกท่ีนั่ง แต่ถ้าลูกค้าต้องการ  

สายการบินก็สามารถจดัหาได ้แต่ลูกคา้ตอ้งรับผิดชอบมีค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม และยกตวัอย่างง่าย ๆ  

อีกกรณีหน่ึงให้ฟังว่า ลูกคา้เคยขอให้สายการบินบริการเคร่ืองด่ืมคอกเทลสูตรเฉพาะขององค์การ

ของลูกคา้บนเท่ียวบิน โดยใชแ้กว้คอกเทลพิมพโ์ลโกข้ององคก์าร ฝ่ายงานต่าง ๆ ของสายการบินนาํ

ขอ้กาํหนดน้ีไปศึกษาหาความเป็นไปได ้และนาํกลบัมาประชุมกบัลูกคา้ สายการบินแจง้ให้ลูกคา้

ทราบยอดค่าใช้จ่ายเพิ่มเติม เช่น ค่าเคร่ืองด่ืมแอลกอฮอล์ ค่าแก้วคอกเทล ค่าอบรมพนักงาน 

ในการชงเคร่ืองด่ืม ค่าอุปกรณ์ เป็นต้น ซ่ึงลูกค้ายินยอมและทั้ งสองฝ่ายได้ข้อตกลงท่ีชัดเจน  

การประชุมน้ีจึงเป็นประโยชน์ต่อทุกฝ่าย ทั้ งสายการบิน ลูกค้า พนักงานฝ่ายงานต่าง ๆ และ

ผูโ้ดยสาร การดาํเนินงานจึงไม่มีปัญหาในภายหลงั 

     วิสิฐพล  เสถียรจรัสกุล เล่าวา่ ถา้ฝ่ายขายไปทาํขอ้ตกลงกบัลูกคา้ 

โดยไม่ไดป้รึกษาฝ่ายงานอ่ืน ๆ อาจส่งผลให้เกิดความเสียหายได ้เช่น ในกรณีท่ีลูกคา้ท่ีเป็นบริษทั

ท่องเท่ียวคิดว่าสามารถขายท่ีนั่งโดยสารทั้ งหมดบนเคร่ืองบินได้เน่ืองจากเช่าเหมาลําแล้ว  

แต่ฝ่ายช่างซ่อมบาํรุงอากาศยานต้องการให้กนัท่ีนั่ง 2 ท่ีให้กับวิศรกรและช่างซ่อมบาํรุงประจาํ

อากาศยาน ซ่ึงตอ้งเดินทางติดตามเท่ียวบินไปดว้ย เน่ืองจากสายการบินไม่สามารถจดัจา้งวิศวกร

และช่างซ่อมบาํรุงอากาศยานท่ีสนามบินปลายทางได้ หรือบางคร้ังต้องกันท่ีนั่งให้นักบินและ

พนักงานตอ้นรับบนอากาศยานใช้พกัผ่อนระหว่างการเดินทาง ด้วยเหตุผลเก่ียวกบัขอ้จาํกดัของ

ชั่วโมงปฏิบติัการบิน ทาํให้เกิดปัญหาถกเถียงกันระหว่างหัวหน้ากลุ่มท่องเท่ียวและพนักงาน 

หน้างานของสายการบินในวนัเดินทาง สุดท้ายสายการบินต้องให้ผูโ้ดยสารบางส่วนออกจาก

เคร่ืองบิน เหตุการณ์เช่นน้ีทาํให้บุคคลภายนอกท่ีไม่เขา้ใจเหตุผลอนัแทจ้ริงอาจคิดว่าเป็นความผิด
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ของสายการบินหรือเกิดจากบริษทัท่องเท่ียวตั้งใจหลอกลวงผูบ้ริโภค ส่งผลให้ภาพลกัษณ์ของ 

ทั้งสายการบินและลูกคา้เสียหายได ้ฉะนั้นก่อนการรับตกลงในขอ้กาํหนดของลูกคา้ สายการบินควร

ปรึกษาฝ่ายงานต่าง ๆ เพื่อศึกษาความเป็นไปได ้ขอ้จาํกดั ความคุม้ทุน และประเมินความเส่ียงก่อน 

     ผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00 เห็นด้วยว่า 

หลังจากสรุปขอ้ตกลงกบัลูกค้าได้แล้ว สายการบินต้องส่งต่อข้อกาํหนดให้ทุกฝ่ายทราบข้อมูล

เดียวกัน และสามารถดําเนินงานไปในทิศทางเดียวกัน โดยตอบสนองความต้องการหรือ 

ความคาดหวงัของแต่ละฝ่ายงาน ซ่ึงมีฐานะเป็นลูกคา้ภายในของกนัและกนั หากมีขอ้ตกลงเป็น 

ลายลกัษณ์อกัษรไดจ้ะดีท่ีสุด เน่ืองจากเป็นไปตามหลกัการบริหารงานคุณภาพ เอกสารสัญญาหรือ

ขอ้ตกลงควรส่งใหฝ่้ายงานคุณภาพ เพื่อดาํเนินการตรวจสอบการดาํเนินงานของฝ่ายต่าง ๆ ต่อไป 

     น.ต.ศุภกิจ  จนัทเสนานนท์ อธิบายว่า ฝ่ายงานต่าง ๆ ในสายการบิน

ถือเป็นลูกค้าภายในของกันและกัน เช่น นักบินเป็นลูกค้าของฝ่ายช่างซ่อมบํารุงอากาศยาน  

ซ่ึงตอ้งเตรียมเคร่ืองบินให้มีความสมควรเดินอากาศร้อยเปอร์เซ็นต์ เพื่อให้นักบินนําไปปฏิบติั 

การบิน ช่างซ่อมบาํรุงอากาศยานเป็นลูกคา้ของฝ่ายการบริการภาคพื้น ซ่ึงตอ้งจดัเตรียมรถบนัได 

ให้ช่างสามารถข้ึนไปปฏิบัติงานบนเคร่ืองบินได้ เป็นต้น ทุกฝ่ายงานจะมีข้อกําหนดหรือ 

ความคาดหวงัท่ีสอดคล้องกับความคาดหวงัของลูกค้าภายนอก เช่น เร่ืองความตรงต่อเวลา  

หากสามารถตอบสนองต่อขอ้กาํหนดของลูกคา้ภายในได ้ก็จะส่งผลให้องคก์ารสามารถตอบสนอง

ต่อขอ้กาํหนดของลูกคา้ภายนอกไดแ้น่นอน ดงันั้นสายการบินควรใหค้วามสาํคญักบัลูกคา้ภายใน 

     ตติยา  สุกใส  เปรียบเทียบเร่ืองของลูกค้าภายใน กับอาหาร 

ท่ีเรากินเข้าไป ถ้าเรากินอาหารดีมีประโยชน์ ก็ส่งผลออกมาภายนอก คือผิวพรรณท่ีเปล่งปลั่ง

สวยงาม สายการบินก็เช่นเดียวกนัถา้ทาํใหลู้กคา้ภายในพึงพอใจและยิม้ได ้รอยยิม้ก็จะแสดงออกไป

ถึงลูกคา้ภายนอก ส่งผลใหผู้ค้า้ภายนอกพึงพอใจและยิม้ไดเ้ช่นกนั 

• ประเด็นเร่ืองกกผลตอบรับจากลูกคา้กกมีผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน  

3 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 ยอมรับว่า สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยส่วนใหญ่ไม่ไดว้ดั 

ความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร อาจเป็นเพราะวา่สายการบินทราบดีวา่ลูกคา้ตวัจริงของสายการบิน คือ

บริษทัท่องเท่ียว องคก์าร หรือกลุ่มบุคคลท่ีวา่จา้งเช่าเหมาลาํ ไม่ใช่ผูโ้ดยสาร ผูโ้ดยสารคือลูกคา้ของ 

ผู ้ว่าจ้างเช่าเหมาลําอีกทีหน่ึง การวดัความพึงพอใจของผู ้โดยสารจึงเป็นหน้าท่ีของผู ้ว่าจ้าง 

เช่าเหมาลํา ด้วยความซับซ้อนน้ี สายการบินเช่าเหมาลําในประเทศไทยจึงละเลยการว ัด 

ความพึงพอใจจากผูว้า่จา้งเช่าเหมาลาํ ซ่ึงเป็นลูกคา้โดยตรงไปดว้ย 

     ผู ้ให้สัมภาษณ์ทั้ ง 12 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 เห็นด้วยว่า  

สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยควรจะวดัความพึงพอใจจากบริษทัท่องเท่ียว องค์การ หรือ 
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กลุ่มบุคคลท่ีวา่จา้งเช่าเหมาลาํ โดยตอ้งนาํผลมาวเิคราะห์ แลว้แจง้ให้ทุกฝ่ายงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบ 

เพื่อดาํเนินการปรับปรุงแกไ้ขต่อไป 

     รุ่งอรุณ  รายนานนท์กกอธิบายว่า  สายการบินเช่าเหมาลํา 

ในประเทศไทยโดยส่วนใหญ่ไม่ไดเ้ก็บขอ้มูลระดบัความพึงพอใจจากผูโ้ดยสาร ไม่มีใบรับคาํติชม

จากผูโ้ดยสารจดัไวบ้นเท่ียวบิน และไม่มีศูนยบ์ริการลูกคา้ทางโทรศพัท์ (Customer service call 

center) เหมือนกบัสายการบินท่ีใหบ้ริการเต็มรูปแบบ หรือสายการบินตน้ทุนตํ่า ซ่ึงให้บริการขนส่ง 

ทางอากาศแบบประจาํมีกาํหนด เน่ืองจากลูกค้าโดยตรงของสายการบินเช่าเหมาลําคือบริษัท

ท่องเท่ียว อย่างไรก็ตาม สายการบินควรสอบถามบริษัทท่องเท่ียวถึงระดับความพึงพอใจ 

ขอ้เสนอแนะ และคาํติชม เพื่อใหส้ายการบินนาํไปเป็นขอ้มูลในการแกไ้ขปรับปรุงการบริการต่อไป 

นอกจากน้ียงัแนะนําให้สายการบินเก็บข้อมูลด้านความพึงพอใจ ข้อเสนอแนะ และคําติชม 

จากผูโ้ดยสารบนเท่ียวบินดว้ย โดยผ่านทางพนักงานตอ้นรับบนอากาศยานหรือพนกังานตอ้นรับ

ภาคพื้น  เ ช่น รสชาติของอาหารและเคร่ืองด่ืม ระบบความบันเทิงบนเคร่ืองบิน (In-flight 

entertainment; IFE) เวลาในการรอเช็คอิน ซ่ึงทาํให้สายการบินรับทราบขอ้มูลตอบกลบัจากลูกคา้

โดยตรงและโดยอ้อมได้รวดเร็วกว่าการรอข้อมูลน้ีวนกลับมาจากบริษทัท่องเท่ียว สายการบิน 

จึงแก้ไขข้อบกพร่องได้ทนัเวลาก่อนเกิดการเสียหายใด ๆ สายการบินสามารถรับทราบข้อมูล 

ตอบกลบัจากลูกคา้ได ้3 ช่องทาง คือ จากการสอบถามบริษทัท่องเท่ียวเป็นระยะ ๆ ซ่ึงเป็นลูกคา้

โดยตรงของสายการบิน จากการสอบถามหัวหน้ากลุ่มท่องเท่ียว ซ่ึงถือว่าเป็นตวัแทนของบริษทั

ท่องเท่ียวผูว้่าจา้งเช่าเหมาลาํและเป็นผูไ้ดรั้บบริการโดยตรงจากสายการบิน และจากการสอบถาม

ผูโ้ดยสาร ซ่ึงเป็นลูกคา้ของบริษทัท่องเท่ียวอีกทีหน่ึง      

     ผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 เห็นด้วยกับ 

การเก็บขอ้มูลดา้นความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ และคาํติชมของผูโ้ดยสารผูซ่ึ้งใช้บริการโดยตรง 

จากสายการบินด้วย นอกเหนือจากการเก็บขอ้มูลจากบริษทัท่องเท่ียว องค์การ หรือกลุ่มบุคคลท่ี

วา่จา้งเช่าเหมาลาํเท่านั้น 

     ผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 เสนอแนะไป 

ในทิศทางเดียวกันว่า สายการบินสามารถรับทราบข้อมูลตอบกลับจากลูกค้าได้ 3 ช่องทาง คือ  

จากบริษทัท่องเท่ียว จากหวัหนา้กลุ่มท่องเท่ียว และจากผูโ้ดยสาร 

     มีผูใ้หส้ัมภาษณ์จาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 16.66 กล่าวถึง ขอ้มูล

ตอบกลบัจากลูกคา้ภายใน ซ่ึงองคก์ารตอ้งใหค้วามสาํคญัเช่นกนั 

     ทศพร  พงศ์วิ เ ชียร  กล่าวว่า  ฝ่ายงานแต่ละฝ่ายควรรับฟัง

ขอ้เสนอแนะและคาํติชมจากฝ่ายงานอ่ืนซ่ึงถือเป็นลูกค้าของตนด้วย สายการบินเช่าเหมาลาํใน 
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ประเทศไทยเป็นองค์การขนาดเล็ก ฝ่ายงานต่าง ๆ จึงสามารถแลกเปล่ียนผลตอบกลบัจากการรับ

บริการงานของฝ่ายงานอ่ืนไดท้างการประชุม หรือจากการพดูคุยโดยตรง 

6) การพฒันาด้านการตรวจสอบภายในกกจากการศึกษาหลักการของระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ พบว่า การตรวจสอบภายใน (Internal audit) คือหัวใจของการประกนั

คุณภาพ ซ่ึงเป็นส่วนสําคัญของระบบการบริหารงานคุณภาพ และจากการสัมภาษณ์ พบว่า  

ผงัการทาํงานของการตรวจสอบภายในของสายการบินเช่าเหมาลาํทั้งสามแห่งมีรูปแบบสอดคลอ้ง

กนั แต่อาจมีความแตกต่างในรายละเอียด ทั้งน้ีสามารถสรุปให้เห็นภาพรวมดงัภาพท่ี 4.3 ซ่ึงอธิบาย

ได้ว่า  ผงัการทาํงานของการตรวจสอบภายใน เร่ิมตน้ท่ีการกาํหนดตารางการตรวจสอบภายใน 

ฝ่ายงานต่าง ๆ ขององค์การ ต่อมาคือการแต่งตั้งผูท้าํหน้าท่ีตรวจสอบภายใน หลงัจากนั้นผูไ้ดรั้บ

มอบหมายหน้าท่ีตรวจสอบภายในจะศึกษาเอกสารคู่มือ ระเบียบวิธีปฏิบติังาน ขอ้กาํหนด และ

ขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อนาํมาทาํชุดคาํถามสําหรับใช้เป็นเกณฑ์ในการตรวจสอบภายใน หลงัจาก

นั้นจึงดาํเนินการตรวจสอบภายในตามตารางงานท่ีวางแผนไว ้หากไม่พบขอ้บกพร่องก็ทาํรายงาน

เสร็จส้ินการตรวจสอบ แต่ถ้าพบข้อบกพร่อง ต้องออกใบรายงานข้อบกพร่อง เพื่อให้ฝ่ายงาน 

ท่ีเก่ียวข้องดาํเนินการแก้ไขข้อบกพร่องตามกรอบเวลาท่ีกาํหนดในขั้นตอนต่อไป หลังจากนั้น 

ผูต้รวจสอบภายในจะกลับมาตรวจติดตามผลการแก้ไข หากการแก้ไขสําเร็จเป็นท่ียอมรับได ้ 

ผูต้รวจสอบภายในก็ทาํรายงานเสร็จส้ินการตรวจสอบ หากการแกไ้ขไม่เป็นท่ียอมรับ ตอ้งพิจารณา

วา่สามารถยืดเวลาการแกไ้ขไดห้รือไม่ ถา้สามารถยืดเวลาได ้ผูต้รวจสอบภายในก็ออกใบรายงาน

ขอ้บกพร่องอีกฉบบัเพื่อกาํหนดกรอบเวลาใหม่ และเขา้สู่กระบวนการแก้ไขขอ้บกพร่องอีกคร้ัง  

แต่ถา้ไม่สามารถยดืเวลาการแกไ้ขได ้ตอ้งรายงานผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุดขององคก์ารให้พิจารณา

ความสนบัสนุนดา้นอ่ืน ๆ เพื่อใหก้ารแกไ้ขสาํเร็จลุล่วง 

   จากผงังานการตรวจสอบภายในท่ีปรากฏ ผูใ้หส้ัมภาษณ์ไดแ้สดงความคิดเห็น

และขอ้เสนอแนะ ซ่ึงสามารถใช้เป็นขอ้มูลในการพฒันาผงังานการตรวจสอบภายในตามหลกัการ

ของระบบการบริหารงานคุณภาพท่ีเหมาะสมกบัสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ไวท้ั้งหมด  

2 ประเด็น คือ 

• ประเด็นเร่ืองกกการวางแผนการตรวจสอบภายในกกผู ้ให้

สัมภาษณ์ทั้ง 12 คน คิดเป็นร้อยละ 100 มีความเห็นเหมือนกันว่า ผงังานการตรวจสอบภายใน 

ท่ีเป็นอยูส่ามารถปฏิบติัตามไดจ้ริงและเหมาะสมสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยแลว้ 

นัน่คือ หวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพรับผิดชอบการวางแผนงาน และกาํหนดตารางการตรวจสอบภายใน

องคก์ารประจาํปี รวมถึงการกาํหนดตวัทีมงานผูต้รวจสอบภายในฝ่ายงานแต่ละฝ่าย โดยแต่ละกลุ่ม

จะมีหัวหน้าทีมหน่ึงคน และสมาชิกในกลุ่มตอ้งไม่ทาํงานอยูใ่นส่วนงานท่ีไดรั้บมอบหมายให้ไป

ตรวจสอบ ต่อมาทีมงานผูต้รวจสอบภายในช่วยกนัศึกษาระเบียบวิธีปฏิบติัจากเอกสารคู่มือของ
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ไม่ 

ใช่ 

ไม่ 

ใช่ 

ใช่ 

ไม่ 

องคก์าร ขอ้กาํหนดของลูกคา้ และขอ้บงัคบัทางกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัฝ่ายงานท่ีไดรั้บมอบหมายให้

ตรวจสอบ เพื่อใช้เป็นเกณฑ์และนาํไปสร้างชุดคาํถามสําหรับการตรวจสอบ (Audit checklist) 

หลงัจากนั้นจึงดาํเนินการตรวจสอบภายในตามตารางงาน หากพบขอ้บกพร่องให้ออกใบรายงาน

ขอ้บกพร่อง (Non-Compliance Report; NCR) หากไม่พบข้อบกพร่องใด ๆ ให้เก็บบนัทึกผล 

การตรวจสอบภายในไวเ้ป็นหลกัฐาน และถือวา่การตรวจสอบภายในของฝ่ายงานนั้นเสร็จส้ิน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่4.3กกภาพรวมของผงังานการตรวจสอบภายในของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

พบขอ้บกพร่อง? 

กาํหนดตารางการตรวจสอบภายใน 

แต่งตั้งผูต้รวจสอบภายใน 

ศึกษาเอกสารคู่มือ / ขอ้กาํหนด 

เตรียมชุดคาํถามสาํหรับการตรวจสอบ 

ดาํเนินการตรวจสอบภายใน 

รายงานการตรวจสอบภายในเสร็จส้ิน 

ออกใบรายงานขอ้บกพร่อง 

ดาํเนินการแกไ้ขขอ้บกพร่อง 

ตามกรอบเวลา 

ติดตามผลการแกไ้ขขอ้บกพร่อง 

ยอมรับ? 

รายงานการตรวจสอบภายในเสร็จส้ิน 

ยดืเวลาได?้ 

ออกใบรายงานขอ้บกพร่องใหม่ 

 

รายงานต่อผูบ้ริหารสูงสุด 

เพ่ือหาทางแกไ้ขขอ้บกพร่อง 
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     ผูไ้ม่ประสงคอ์อกนาม กล่าวเสริมว่า การจดัตารางการตรวจสอบ

ควรหลีกเล่ียงช่วงฤดูท่องเท่ียว ซ่ึงพนักงานทุกฝ่ายงานจะมีงานล้นมือ การจดัตารางงานสําหรับ 

สายการบินเช่าเหมาลําอาจจะทาํได้ยาก เน่ืองจากไม่ได้ปฏิบัติการบินแบบประจํามีกําหนด  

การว่าจา้งเช่าเหมาลาํอาจจะเพิ่มข้ึนมาโดยไม่สามารถคาดการณ์ได้ ฉะนั้นกาํหนดการตรวจสอบ 

ตอ้งจดัใหส้ามารถยดืหยุน่ได ้และเผือ่เวลาในกรณีตอ้งเล่ือนการตรวจสอบดว้ย  

     ผูไ้ม่ประสงค์ออกนามกกเพิ่มเติมอีกว่า การวางแผนงานและ

กาํหนดตารางการตรวจสอบภายในควรจะทาํร่วมกนัระหว่างฝ่ายงานคุณภาพ (Quality management) 

ฝ่ายงานนิรภัยการบิน  (Safety management) และฝ่ายงานรักษาความปลอดภัย  (Security 

management) ซ่ึงบางคร้ังสามารถดาํเนินการตรวจสอบของทั้งสามฝ่ายพร้อมกนัทีเดียวได ้ส่งผลให้

ไม่มีการตรวจสอบมากมายรุงรัง ซ่ึงทาํให้ส้ินเปลืองเวลาการดาํเนินงานหลกั แรงงาน และค่าใชจ่้าย

โดยไม่จาํเป็น 

     มีผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 75 เห็นตรงกนัว่า  

การตรวจสอบภายในขององค์การ สายการบินควรกาํหนดให้หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพเป็นคนกลาง

ทาํหนา้ท่ีตรวจสอบทุกฝ่ายงาน เพื่อให้เกิดความโปร่งใสและมีมาตรฐานเดียวกนั ในขณะท่ีมีผูใ้ห้

สัมภาษณ์จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 25 เห็นแยง้วา่ สายการบินควรคดัเลือกและฝึกอบรมบุคคล 

ในแต่ละฝ่ายงานข้ึนมาทาํหนา้ท่ีเสริมเป็นผูต้รวจสอบภายใน แลว้กาํหนดให้มีการตรวจสอบภายใน

แบบขา้มฝ่ายงาน (Cross-departmental audit) เช่น ผูต้รวจสอบภายในซ่ึงเป็นนกับินไปตรวจสอบ

ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน ผูต้รวจสอบภายในซ่ึงเป็นช่างซ่อมบาํรุงรับหน้าท่ีตรวจสอบฝ่ายบริการ

ภาคพื้น เป็นตน้ เพื่อใหเ้กิดการเรียนรู้และมีมุมมองการตรวจสอบท่ีหลากหลาย 

     วินิตา  หงส์วรพิพฒัน์ กล่าวว่า จากประสบการณ์กบัสายการบิน

เช่าเหมาลาํอีกแห่งท่ีเคยร่วมงานมา ซ่ึงใช้การตรวจสอบภายในแบบขา้มฝ่ายงาน ผลท่ีเกิดข้ึน คือ  

มีความเกรงใจหรือความเห็นอกเห็นใจกนัระหว่างผูต้รวจสอบและผูถู้กตรวจสอบ ถึงขั้นลกัลอบ 

ตกลงกนัเพื่อระงบัการออกใบรายงานขอ้บกพร่อง เน่ืองจากองคก์ารมีขนาดเล็ก ความสนิทสนมของ

พนกังานทาํใหก้ารตรวจสอบไม่โปร่งใสได ้จึงสนบัสนุนการมอบหมายให้หวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพ

เป็นคนกลางทาํหนา้ท่ีตรวจสอบทุกฝ่ายงาน เพื่อใหเ้กิดความเขม้งวดในการตรวจสอบ 

     สุขสันต์  จงเสถียรธรรม  เห็นแย้งว่า สายการบินควรใช้วิ ธี 

การตรวจสอบภายในแบบขา้มฝ่าย เน่ืองจากแต่ละฝ่ายเป็นลูกคา้ภายในของกนัและกนั ถา้ฝ่ายนกับิน

ไปตรวจสอบฝ่ายช่างซ่อมบาํรุงอากาศยาน อาจจะสามารถระบุขอ้บกพร่องจากการปฏิบติังานจริง 

ไดด้ว้ย และสามารถช่วยเสนอแนะหนทางแกไ้ขขอ้บกพร่องจากมุมมองของลูกคา้ภายในไดอี้กดว้ย 

     จีระสุดา  สันโดษ เห็นว่า  เ น่ืองจากสายการบินเช่าเหมาลํา 

ในประเทศไทยเป็นองค์การขนาดเล็ก จึงสามารถใช้คนกลางรับหน้าท่ีตรวจสอบทุกฝ่ายงานได ้ 
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ซ่ึงจะทาํให้ควบคุมมาตรฐานการตรวจสอบไดง่้ายกว่า หากแต่งตั้งบุคคลซ่ึงมีหน้าท่ีอ่ืนอยู่แลว้มา 

ทาํหน้าท่ีผูต้รวจสอบหลกั บุคคลนั้นอาจจะไม่สามารถทุ่มเทเวลาในการศึกษาเอกสาร ขอ้กาํหนด 

ขอ้บงัคบัต่าง ๆ และในการสร้างชุดคาํถามสําหรับการตรวจสอบ หัวหนา้ฝ่ายงานคุณภาพควรเป็น

หัวหน้าทีมในการตรวจสอบภายใน แต่สามารถแต่งตั้งทีมงานซ่ึงเป็นพนกังานจากฝ่ายงานต่าง ๆ  

เขา้มาเสริมได ้เพื่อให้ไดค้วามรู้เฉพาะจากฝ่ายงานต่าง ๆ ในการเตรียมงานตรวจสอบ และยงัเป็น

การเพิ่มทกัษะ ประสบการณ์ และความเขา้ใจในงานตรวจสอบใหก้บัพนกังานเหล่านั้นดว้ย 

     ลออทิพย์  สงวนปานนท์ กล่าวเสริมว่า เน่ืองจากมีตําแหน่ง

หัวหน้าแผนกประกนัคุณภาพส่วนงานซ่อมบาํรุงอากาศยานตามขอ้บงัคบัของ กพท. จึงสามารถ 

รับหน้าท่ีหัวหน้าทีมสําหรับการตรวจสอบฝ่ายซ่อมบํารุงอากาศยานได้ ทั้ งน้ีอาจจะดําเนิน 

การตรวจสอบร่วมกบัหวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพ เพื่อใหไ้ดม้าตรฐานเดียวกบัการตรวจสอบฝ่ายงานอ่ืน 

     รุ่งอรุณ  รายนานนท์ แนะนาํเพิ่มเติมวา่ การตรวจสอบภายใน คือ 

การทบทวนว่าฝ่ายงานต่าง ๆ ปฏิบติักิจกรรมทั้งหมดโดยเป็นไปตามระเบียบวิธีปฏิบติัท่ีองค์การ

ตวัเองกําหนดไวห้รือไม่ เกณฑ์ท่ีใช้ในการตรวจสอบภายใน คือ ระเบียบวิธีปฏิบัติท่ีเขียนไว ้

ในเอกสารคู่มือขององคก์าร แลว้จึงสร้างชุดคาํถามสาํหรับการตรวจสอบตามเกณฑ์นั้น แต่เคยพบวา่

มีบางสายการบินเขา้ใจเร่ืองน้ีผิด และนาํเอาชุดคาํถามจาก IATA Operational Safety Audit (IOSA) 

บา้ง หรือจากหน่วยงานภายนอกอ่ืน ๆ บา้ง นาํมาใช้เป็นเกณฑ์ในการตรวจสอบภายใน ทั้ง ๆ ท่ี 

สายการบินนั้นไม่ไดต้อ้งการขอเขา้เป็นสมาชิกของ IATA หรือของหน่วยงานอ่ืนนั้น ๆ ส่งผลให ้

ผลการตรวจสอบผิดเพี้ยนไป ยกตวัอยา่งเช่น ใน IOSA กาํหนดวา่ สายการบินตอ้งจดัการฝึกอบรม

เร่ืองขอ้บงัคบัการขนส่งสินคา้อนัตรายทุก 2 ปี แต่สายการบินกาํหนดวา่ การฝึกอบรมเร่ืองขอ้บงัคบั 

การขนส่งสินคา้อนัตรายตอ้งจดัข้ึนทุก 1 ปี จากการตรวจสอบอาจพบวา่สายการบินจดัการฝึกอบรม

เร่ืองดงักล่าวทุก 2 ปี ซ่ึงไม่สอดคลอ้งต่อระเบียบวธีิปฏิบติัของตนเอง แต่กลบัไปใชเ้กณฑ์ของ IOSA 

มาใชต้รวจสอบภายใน ขอ้บกพร่องน้ีก็จะไม่ถูกคน้พบ 

     มีผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 83.33 ลงความเห็น

วา่ การตรวจสอบภายในของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยควรจดัข้ึนทุก 1 ปี  

     สุขสันต์  จงเสถียรธรรม  เห็นว่า การตรวจสอบภายในของ 

แต่ละฝ่ายงานควรจดัทาํปีละคร้ัง จากท่ีผา่นมาสายการบินมีการเปล่ียนแปลงไม่มากนกัภายในหน่ึงปี 

หากจดัการตรวจสอบถ่ีเกินไป จะทาํให้เสียเวลาและแรงงานจากการดาํเนินกิจกรรมหลักของ 

แต่ละฝ่าย 

     ทศพร  พงศว์เิชียร เห็นสอดคลอ้งกนัวา่ การตรวจสอบภายในของ

แต่ละฝ่ายงานปีละคร้ังนั้นเพียงพอแล้ว ยกเวน้กรณีท่ีมีการเปล่ียนแปลงท่ีสําคญั เช่น การแก้ไข

ข้อบังคับใหม่ของ กพท. เร่ืองการขอ/ต่ออายุใบรับรองผูด้ ําเนินการเดินอากาศ (Air Operator 
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Certificate Requirements; AOCR) หรือในกรณีท่ีฝ่ายงานนั้นมีความสุ่มเส่ียงต่อการเกิดความเสียหาย 

เช่น มีอุบติัเหตุเกิดข้ึนบ่อยคร้ัง ก็สามารถเพิ่มความถ่ีในการตรวจสอบภายในของฝ่ายงานนั้น 

     ในขณะท่ีมีผู ้ให้สัมภาษณ์จํานวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 16.66  

เห็นต่างวา่ การตรวจสอบภายในของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยควรจดัข้ึนทุก 6 เดือน 

     รุ่งอ รุณ  รายนานนท์  กล่าวว่า  การตรวจสอบภายในของ 

แต่ละฝ่ายงานควรจดัทาํทุก 6 เดือน เน่ืองจากสามารถพบขอ้บกพร่องไดท้นัเวลา ดีกวา่การปล่อยให้

มีขอ้บกพร่องนั้นคงอยูก่บัฝ่ายงานนานเป็นปี หรือรอใหห้น่วยงานภายนอก เช่น กพท. มาตรวจพบ 

• ประเ ด็นเ ร่ือง กกขั้ นตอนกา รแก้ไข ข้อบก พร่อง ท่ี พบจา ก 

การตรวจสอบภายในกมีผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้ง 12 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 เห็นสอดคล้องกันว่า  

เม่ือตรวจพบขอ้บกพร่อง หัวหน้าทีมผูต้รวจสอบภายในตอ้งออกใบรายงานข้อบกพร่อง (NCR)  

เพื่อแจง้ให้หัวหน้าฝ่ายงานนั้น ๆ ทราบ และส่งรายงานน้ีต่อหัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพดว้ย หัวหน้า 

ฝ่ายงานตอ้งวิเคราะห์หาสาเหตุรากเหงา้ (Root cause) ของขอ้บกพร่องนั้น และกาํหนดแผนงาน 

การแก้ไขให้ลงลึกไปถึงสาเหตุรากเหง้าของขอ้บกพร่องนั้น เพื่อป้องกนัไม่ให้ขอ้บกพร่องนั้น 

เกิดซํ้ าอีก รวมทั้งกาํหนดกรอบเวลาในการดาํเนินการแกไ้ขตามแผนงานทั้งหมดดว้ย 

     มีผูใ้ห้สัมภาษณ์จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 กล่าวถึง  

การแบ่งระดบัขอ้บกพร่องตามความรุนแรงออกเป็น 3 ระดบั 

     จีระสุดา  สันโดษ ช้ีแจงเพิ่มเติมว่า สายการบินควรแบ่งระดับ 

ความรุนแรงของขอ้บกพร่องออกเป็น 3 ระดบั โดยกาํหนดให้ระดบัท่ี 1 คือ ขอ้บกพร่องท่ีเกิดจาก

การไม่ปฏิบติัตามขอ้บงัคบัทางกฎหมาย หรืออาจส่งผลให้เกิดอนัตรายอย่างมากต่อการปฏิบติั 

การบิน หรือมีนัยยะสําคัญต่อระดับความปลอดภัยหรือมาตรฐานด้านการบิน ระดับท่ี 2 คือ 

ขอ้บกพร่องท่ีอาจส่งผลให้มาตรฐานดา้นการบินลดลง แต่ไม่ส่งผลโดยตรงต่อความปลอดภยัหรือ

ก่อให้เกิดอนัตรายอยา่งมากต่อการปฏิบติัการบิน ระดบัท่ี 3 คือ ขอ้บกพร่องเล็กนอ้ยท่ีไม่ส่งผลให้

มาตรฐานและความปลอดภัยด้านการบินลดลง ซ่ึงในแต่ละระดับต้องกําหนดกรอบเวลา 

ในการแกไ้ขต่างกนั ตวัอยา่งเช่น ระดบัท่ี 1 ตอ้งแกไ้ขภายใน 24 ชัว่โมง ระดบัท่ี 2 ตอ้งแกไ้ขภายใน  

2 สัปดาห์ และระดบัท่ี 3 ตอ้งแกไ้ขภายใน 30 วนั 

     มีผู ้ให้สัมภาษณ์จํานวน  1 คน คิดเป็นร้อยละ 8.33 นั่นคือ  

ผูไ้ม่ประสงค์ออกนามกกเสนอว่า รายงานขอ้บกพร่องจากการตรวจสอบของหน่วยงานภายนอก 

(Third-part audit) เช่น รายงานขอ้บกพร่องของ กพท. และรายงานขอ้ร้องเรียนท่ีมีนัยยะสําคญั 

ต่อการดาํเนินงานจากลูกคา้ ควรส่งให้หวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพ เพื่อออกเป็นใบรายงานขอ้บกพร่อง

ขององคก์าร และเขา้สู่กระบวนการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่อไป 
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     มีผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้ งหมดจาํนวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 

แสดงความคิดเห็นในทิศทางเดียวกันว่า หลงัจากหัวหน้าฝ่ายงานวิเคราะห์สาเหตุรากเหง้าของ

ขอ้บกพร่อง และกาํหนดแผนงานการแกไ้ขแลว้ ตอ้งส่งแจง้ต่อหวัหน้าทีมผูต้รวจสอบภายในก่อน

การดาํเนินการแก้ไข เพื่อให้หัวหน้าทีมผูต้รวจสอบภายในทบทวนว่าการวิเคราะห์สาเหตุและ

แผนงานการแก้ไขเหมาะสมหรือไม่ หากหัวหน้าทีมผูต้รวจสอบภายในไม่เห็นชอบด้วย ตอ้งให้

คาํปรึกษาต่อหัวหน้าฝ่ายงานนั้ น ทั้ งน้ีเน่ืองจากหัวหน้าฝ่ายงานบางคนอาจไม่ทราบเทคนิค 

การวเิคราะห์สาเหตุรากเหงา้ และไม่ชาํนาญการวางแผนงานการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ 

     ผูไ้ม่ประสงคอ์อกนาม ยกตวัอยา่งกรณีตรวจพบ ชุดปฐมพยาบาล

บนเคร่ืองบินหมดอายุ การแก้ไขไม่ใช่แค่ให้ฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยานนาํชุดปฐมพยาบาลชุดใหม่ 

ไปแทนท่ีเท่านั้น หากทาํแค่น้ี ความบกพร่องน้ีก็อาจเกิดข้ึนอีกได ้เม่ือวิเคราะห์หาสาเหตุรากเหงา้ 

จะพบวา่ สายการบินกาํหนดให้พนกังานตอ้นรับบนอากาศยานตรวจอุปกรณ์ฉุกเฉินก่อนเคร่ืองบิน

ออกเดินทาง (Pre-flight check) โดยตรวจชุดปฐมพยาบาลแค่ให้แน่ใจว่ามีอยูบ่นเคร่ืองบินหรือไม่ 

แต่ไม่ได้กาํหนดให้ตรวจวนัหมดอายุด้วย และฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน ไม่ได้กาํหนดรอบเวลา 

การตรวจวนัหมดอายุของอุปกรณ์ฉุกเฉินบนเคร่ืองบิน ดงันั้นแผนการแกไ้ขขอ้บกพร่อง คือ แกไ้ข

คู่มือของพนกังานตอ้นรับบนอากาศยาน โดยเพิ่มขั้นตอนการตรวจวนัหมดอายุของชุดปฐมพยาบาล

ก่อนการออกเดินทางทุกคร้ัง เพิ่มระเบียบวิธีปฏิบัติใหม่น้ีในการฝึกอบรมพนักงานใหม่ และ 

ในการฝึกอบรมทบทวนประจาํปีคร้ังต่อไป แกไ้ขคู่มือของฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน โดยกาํหนด

รอบเวลาการตรวจวนัหมดอายุของอุปกรณ์ฉุกเฉินบนเคร่ืองบิน เป็นต้น ฉะนั้ นในการแก้ไข

ขอ้บกพร่องเพียงหน่ึงขอ้ อาจจะตอ้งดาํเนินการหลายกิจกรรม  

     ผูใ้ห้สัมภาษณ์ทั้ง 12 คน คิดเป็นร้อยละ 100.00 เห็นตรงกนัว่า 

หลงัจากดาํเนินการแก้ไขขอ้บกพร่องแล้ว หรือเม่ือครบกาํหนดเวลาแลว้ หัวหน้าทีมผูต้รวจสอบ

ภายในต้องกลับมาติดตามผลการแก้ไข หากการแก้ไขไม่สําเร็จตามแผนงาน ต้องรายงาน 

ต่อผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุด เพื่อกระตุน้เตือนหรือพิจารณาการสนบัสนุนดา้นต่าง ๆ ต่อฝ่ายงานนั้น 

และหัวหน้าทีมผูต้รวจสอบภายในตอ้งออกใบรายงานความบกพร่องนั้นซํ้ าอีกคร้ัง เพื่อวิเคราะห์

สาเหตุรากเหงา้ วางแผนการแก้ไข และกาํหนดกรอบเวลาการแก้ไขใหม่อีกคร้ัง หากการแก้ไข

ข้อบก พร่องสํา เ ร็จตามแผ นงา นโดย สมบู รณ์  หัวหน้า ทีมง านผู ้ตรวจสอบ มีหน้า ท่ีแจ้ง 

ผลการตรวจสอบเสร็จส้ินต่อหัวหน้าฝ่ายงานนั้น แลว้แจง้ต่อหัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพด้วย รวมทั้ง

เก็บบนัทึกผลการตรวจสอบไวเ้ป็นหลักฐาน และถือว่าการตรวจสอบภายในของฝ่ายงานนั้ น 

เสร็จส้ิน 
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4.3กกผลวิ เครา ะห์การตรวจประ เมินจาก ผู้ เ ช่ียวชาญ ต่อแบบร่างของระบบ 

การบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย  

 ผูเ้ช่ียวชาญสําหรับการตรวจประเมินแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับ 

สายการบินเช่าเหมาลําในประเทศไทย ซ่ึงผูว้ิจ ัยออกแบบข้ึนจากผลการสัมภาษณ์เชิงลึกตาม

วตัถุประสงค์ข้อท่ี 3 ของงานวิจยัน้ี มีจาํนวน 5 คน ซ่ึงผูว้ิจยัใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง 

(Purposive sampling) โดยกาํหนดเกณฑ์ว่าผูเ้ช่ียวชาญตอ้งมีประสบการณ์ในการดาํเนินงานหรือ

ตรวจสอบระบบการบริหารงานคุณภาพของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย มากกวา่ 7 ปี 

 หลงัจากผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 5 คนตรวจประเมินแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับ

สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย อนัประกอบดว้ย โครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ ผงังาน

การควบคุมเอกสาร ผงังานการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงค์คุณภาพ ผงังานการบริหาร

ทรัพยากร ผงังานการได้มาซ่ึงบริการ และผงังานการตรวจสอบภายใน ซ่ึงผูว้ิจยัไดอ้อกแบบข้ึน  

โดยพิจารณาดา้น 1) ความเหมาะสม 2) ความเป็นไปได ้3) ความเป็นประโยชน์ และ 4) ความถูกตอ้ง

ครอบคลุม ไดผ้ลการตรวจประเมิน ดงัแสดงในตารางท่ี 4.12 
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ตารางที่ก4.12กกผลการตรวจประเมินของผูเ้ช่ียวชาญต่อแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพ           

                           สาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

 

หัวข้อ 

ผลการตรวจประเมนิ 

ข้อเสนอแนะ 

คว
าม

เห
มา

ะส
ม 

คว
าม

เป็
น

ไป
ได้

 

คว
าม

เป็
น

ป
ระ

โย
ชน์

 

คว
าม

ถูก
ต้อ

งค
รอ

บ
คล

ุม 

1)กโครงสร้าง

การบริหารงาน

คุณภาพ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

-กกควรเปิดทางเลือกเร่ืองหัวหนา้ฝ่ายงานคุณภาพและหัวหนา้

ฝ่ายงานนิรภยัการบิน ซ่ึงจะแต่งตั้งบุคคลเดียวควบคุมทั้งสอง

ระบบ หรือแยกดูแลระบบละคนก็ได ้โดยพิจารณาจากขนาด

ขององคก์าร เน่ืองจากบางสายการบินมีการเติบโตอยา่งรวดเร็ว 

เช่น สายการบินนิวเจนแอร์เวยส์ การใชบุ้คคลเดียวดูแลทั้งสอง

ระบบจะทําให้ภาระงานหนักมาก และการจัดหาบุคคลท่ีมี

คุ ณสม บัติ ต ร ง ต า ม ข้อ บัง คับ ค ร บ ทั้ ง ตําแ ห น่ ง หัวห น้ า 

ฝ่ายคุณภาพ และหัวหน้าฝ่ายนิรภัยการบินนั้ นทําได้ยาก 

เพียงแต่ตอ้งดาํเนินระบบทั้งสองใหป้ระสานกนั 

-กกควรวาดกล่องของตาํแหน่งพนกังานควบคุมเอกสารประจาํ

ฝ่าย ท่ีสามารถแสดงให้เห็นวา่เป็นการแต่งตั้งบุคคลซ่ึงทาํงาน

ตําแหน่งอ่ืนในฝ่ายอยู่แล้ว แต่ได้รับแต่งตั้ งให้มีตําแหน่ง

พ นั ก ง า น ค ว บ คุ ม เ อ ก ส า ร ป ร ะ จํ า ฝ่ า ย ค ว บ ด้ว ย  แ ล ะ 

สายการรายงานในหนา้ท่ีรับผิดชอบของตาํแหน่งปรกติในฝ่าย

ให้โยงข้ึนไปท่ีหัวหน้าฝ่ายนั้น ส่วนสายการรายงานในหน้าท่ี

รับผิดชอบเร่ืองการควบคุมเอกสารให้รายงานต่อหัวหน้า 

แผนกควบคุมเอกสารกลาง 

-กกควรเล่ือนระดบัตาํแหน่งพนกังานควบคุมเอกสารกลาง ให้

เป็นมีตาํแหน่งระดบัหวัหนา้แผนกควบคุมเอกสารกลาง เพ่ือให้

มีอํานาจหน้าท่ีในสายการรายงานและการควบคุมดูแล 

การปฏิบติังานของพนกังานควบคุมเอกสารประจาํฝ่าย 
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ตารางที่ก4.12กกผลการตรวจประเมินของผูเ้ช่ียวชาญต่อแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

                           สาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยก(ต่อ) 

 

หัวข้อ 

ผลการตรวจประเมนิ 

ข้อเสนอแนะ 

คว
าม

เห
มา

ะส
ม 

คว
าม

เป็
น

ไป
ได้

 

คว
าม

เป็
น

ป
ระ

โย
ชน์

 

คว
าม

ถูก
ต้อ

งค
รอ

บ
คล

ุม 

2)ก ผั ง ง า น 

ก า ร ค ว บ คุ ม

เอกสาร 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

-กกควรเพ่ิมขอ้ความแนะนําในตารางคาํอธิบาย ให้ควบคุม

เอกสารในระบบอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic documentation) 

ด้วย ไม่ว่าจะใช้ช่องทาง URL-based หรือ Software-based 

หรือ Files on servers ซ่ึงทาํให้สามารถควบคุมไดส้ะดวกกวา่

เอกสารในรูปของ Hard copy เน่ืองจากสายการบินตอ้งใช้

เอกสารจาํนวนมากในการปฏิบติัการบินแต่ละคร้ังและในแต่

ละสถานี จากประสบการณ์การตรวจสอบภายในสายการบิน

ต่าง ๆ พบขอ้บกพร่องเร่ืองเอกสารประจาํสถานีไม่ครบอยูเ่ป็น

ประจาํ ยกเวน้เอกสารตน้ฉบบัท่ีตอ้งไดรั้บการประทบัตราจาก 

กพท. และเอกสารบางฉบับท่ีมีขอ้บังคบัไวใ้ห้อยู่ในรูปของ 

Hard copy เช่น คู่มือปฏิบติังานประจาํเคร่ืองบินแต่ละลาํ ทั้งน้ี

สายการบินอาจต้องลงทุนจัดหาโปรแกรมในการควบคุม

เอกสาร แต่จะลดค่าใชจ่้ายไดม้ากในระยะยาว 

-กกแนะนําให้ใช้คาํว่า “ต้อง” แทนคาํว่า “ควร” เน่ืองจาก 

การควบคุมเอกสารเป็นหน่ึงในองคป์ระกอบสาํคญัของระบบ

การบริหารคุณภาพ ฉะนั้นสายการบินจาํเป็น “ตอ้ง” ปฏิบัติ

ตามเพ่ือใหเ้ขา้เกณฑข์องระบบ หากไม่ควบคุมเอกสารก็แสดง

วา่ระบบการบริหารงานคุณภาพไม่สมบูรณ์ 
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ตารางที่ก4.12กกผลการตรวจประเมินของผูเ้ช่ียวชาญต่อแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

                           สาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยก(ต่อ) 

 

หัวข้อ 

ผลการตรวจประเมนิ 

ข้อเสนอแนะ 

คว
าม

เห
มา

ะส
ม 

คว
าม

เป็
น

ไป
ได้

 

คว
าม

เป็
น

ป
ระ

โย
ชน์

 

คว
าม

ถูก
ต้อ

งค
รอ

บ
คล

ุม 

3)ก ผั ง ง า น 

ก า ร กํ า ห น ด

น โ ย บ า ย

คุ ณภาพแ ล ะ

วตัถุประสงค์

คุณภาพ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

-กกควรระบุให้ชดัในกล่องการตดัสินใจว่า ใครเป็นผูอ้นุมติั

ตรงขั้ นตอนการอนุมัติโดยผู ้บ ริหารสูงสุดและหัวหน้า 

ฝ่ายงานคุณภาพ หลังจากหัวหน้าฝ่ายงานต่าง  ๆ  กําหนด

วตัถุประสงคคุ์ณภาพของแต่ละฝ่าย 

-กกควรเพ่ิมข้อความในตารางคําอธิบายเพ่ือเน้นให้ชัดว่า 

จุ ด ป ร ะ ส ง ค์ ข อ ง ร ะ บ บ ก า ร บ ริ ห า ร ง า น คุ ณ ภ า พ  คื อ  

การตอบสนองข้อกําหนดของลูกค้า ซ่ึงเป็นเร่ืองทางธุรกิจ 

เ น่ืองจากแตกต่างจากจุดประสงค์ของระบบการบริหาร 

งานนิรภยัการบิน ซ่ึงเป็นเร่ืองความปลอดภยั ฉะนั้นจึงตอ้งมี

ทั้งนโยบาย/วตัถุประสงค์คุณภาพ และนโยบาย/วตัถุประสงค์

ด้านความปลอดภัย ซ่ึงจะกําหนดตัวช้ีวดัประสิทธิภาพใน 

การดาํเนินงานท่ีแตกต่างกัน เช่น การตรงต่อเวลา เป็นเร่ือง 

ข อ ง ภ า พ ลัก ษ ณ์ แ ล ะ ค ว า ม เ ช่ื อ มั่น ด้ า น ธุ ร กิ จ  ไ ม่ ใ ช่ 

ดา้นความปลอดภยั แต่บางเร่ือง เช่น อุบติัเหตุ เก่ียวขอ้งทั้งดา้น

ธุรกิจและความปลอดภัย ทั้ งน้ีสามารถควบรวมนโยบาย/

ว ัตถุประสงค์ คุณภาพ และนโยบาย/ว ัต ถุประสงค์ด้าน 

ความปลอดภัยเข้าด้วยกันได้ แต่ต้องตอบสนองได้ทั้ งสอง

จุดประสงค ์
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ตารางที่ก4.12กกผลการตรวจประเมินของผูเ้ช่ียวชาญต่อแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

                           สาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยก(ต่อ) 

 

หัวข้อ 

ผลการตรวจประเมนิ 

ข้อเสนอแนะ 

คว
าม

เห
มา

ะส
ม 

คว
าม

เป็
น

ไป
ได้

 

คว
าม

เป็
น

ป
ระ

โย
ชน์

 

คว
าม

ถูก
ต้อ

งค
รอ

บ
คล

ุม 

3)ก ผั ง ง า น 

ก า ร กํ า ห น ด

น โ ย บ า ย

คุ ณภาพแ ล ะ

วตัถุประสงค์

คุณภาพ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

-กกควรระบุให้ชดัในกล่องการตดัสินใจว่า ใครเป็นผูอ้นุมติั

ตรงขั้ นตอนการอนุมัติโดยผู ้บ ริหารสูงสุดและหัวหน้า 

ฝ่ายงานคุณภาพ หลังจากหัวหน้าฝ่ายงานต่าง  ๆ  กําหนด

วตัถุประสงคคุ์ณภาพของแต่ละฝ่าย 

-กกควรเพ่ิมข้อความในตารางคําอธิบายเพ่ือเน้นให้ชัดว่า 

จุ ด ป ร ะ ส ง ค์ ข อ ง ร ะ บ บ ก า ร บ ริ ห า ร ง า น คุ ณ ภ า พ  คื อ  

การตอบสนองข้อกําหนดของลูกค้า ซ่ึงเป็นเร่ืองทางธุรกิจ 

เ น่ืองจากแตกต่างจากจุดประสงค์ของระบบการบริหาร 

งานนิรภยัการบิน ซ่ึงเป็นเร่ืองความปลอดภยั ฉะนั้นจึงตอ้งมี

ทั้งนโยบาย/วตัถุประสงค์คุณภาพ และนโยบาย/วตัถุประสงค์

ด้านความปลอดภัย ซ่ึงจะกําหนดตัวช้ีวดัประสิทธิภาพใน 

การดาํเนินงานท่ีแตกต่างกัน เช่น การตรงต่อเวลา เป็นเร่ือง 

ข อ ง ภ า พ ลัก ษ ณ์ แ ล ะ ค ว า ม เ ช่ื อ มั่น ด้ า น ธุ ร กิ จ  ไ ม่ ใ ช่ 

ดา้นความปลอดภยั แต่บางเร่ือง เช่น อุบติัเหตุ เก่ียวขอ้งทั้งดา้น

ธุรกิจและความปลอดภัย ทั้ งน้ีสามารถควบรวมนโยบาย/

ว ัตถุประสงค์ คุณภาพ และนโยบาย/ว ัต ถุประสงค์ด้าน 

ความปลอดภัยเข้าด้วยกันได้ แต่ต้องตอบสนองได้ทั้ งสอง

จุดประสงค ์
 

4)ก ก ผัง ง า น

ก า ร บ ริ ห า ร

ทรัพยากร 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

-กกผังงานครบถ้วนดี เน่ืองจากหมายรวมถึงทรัพยากรทุก

ประเภท เช่น บุคลากร ส่ิงของ/อุปกรณ์ โครงสร้างพ้ืนฐาน ผูส่้ง

มอบ/ผูรั้บช่วง วิทยาการความรู้/ข้อมูล/เทคโนโลยี เป็นต้น 

ทั้งน้ีอาจจะเพ่ิมขอ้ความวา่ตอ้งการหมายถึงทรัพยากรทั้งหมด 

และยกตวัอย่างประเภทของทรัพยากรให้เขา้ใจไดก้ระจ่างข้ึน

ในตารางคาํอธิบาย 
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                           สาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยก(ต่อ) 

 

หัวข้อ 

ผลการตรวจประเมนิ 
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เป็
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5)ก ก ผัง ง า น

การได้มาซ่ึง

บริการ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

-กกควรทาํเส้นโยงหลงัจากขั้นตอนท่ีหน่วยพฒันาธุรกิจนาํผล

ตอบรับ คาํติชม ขอ้ร้องเรียน และขอ้เสนอแนะจากทั้ งลูกคา้

และจากผูโ้ดยสาร กลบัไปท่ีขั้นตอนการสรุปขอ้กาํหนดกับ

ลูกคา้ เพ่ือให้ครบวงจร ตามหลกัการการปรับปรุงพฒันาอยา่ง

ต่อเน่ือง 

-กกเห็นดว้ยอยา่งยิ่งกบัความคิดเร่ืองการตั้งหน่วยพฒันาธุรกิจ 

(Business development unit) เพ่ือเป็นตวัแทนของสายการบิน

ในการติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ และเป็นตวักลางระหว่างลูกคา้

กบัฝ่ายงานต่าง ๆ ของสายการบิน 

 

6)ก ก ผัง ง า น

การตรวจสอบ

ภายใน 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

เห็น 

ชอบ 

-กกเน่ืองจากการตรวจสอบภายในมี 2 ประเภท คือ  (1) การ

ตรวจสอบว่าสายการบินวางระเบียบปฏิบัติครบถ้วน ตาม

ข้อบังคับของหน่วยงานท่ีกํากับดูแลการบินพลเรือนของ

ประเทศไทยหรือหน่วยงานอ่ืนท่ีเก่ียวข้องหรือไม่ หรือท่ี

เรียกวา่ Compliance audit และ (2) การตรวจสอบวา่สายการ

บินดาํเนินทุกกิจกรรมตามระเบียบปฏิบติัท่ีสายการบินกาํหนด

ไวเ้องหรือไม่ หรือท่ีเรียกวา่ Conformity audit อาจจะเขียนเพิ่ม

ในตารางคาํอธิบายวา่ ทีมงานผูต้รวจสอบดาํเนินการตรวจสอบ

ทั้งแบบ Compliance audit และแบบ Conformity audit 

 

 

 ตารางท่ี 4.12 แสดงวา่ ผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 5 คนเห็นชอบในดา้นความเหมาะสม ความเป็นไปได ้ 

ความเป็นประโยชน์ และความถูกตอ้งครอบคลุม ของแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพ

สาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ท่ีผูว้จิยัไดอ้อกแบบข้ึน 



 
บทที ่5 

สรุปผลการวจิยั 

 

งานวิจยัเชิงคุณภาพน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษามาตรฐาน และกฎขอ้บงัคบัของหน่วยงานกาํกบั

ดูแลดา้นการบินพลเรือนของไทยและของสากล ท่ีเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับ

ผู ้ดํา เนินการเดินอากาศ และศึกษาข้อกําหนดของมาตรฐาน ISO 9001: 2008 2) ศึกษา 

ความตอ้งการระบบการบริหารงานคุณภาพของสายการบินเช่าเหมาลาํท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย 

และ 3) พฒันาระบบการบริหารงานสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย 

ผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการศึกษามาตรฐานและขอ้บงัคบัดา้นการบินพลเรือน และหลกัการของ

การบริหารงานคุณภาพจากเอกสารต่าง ๆ ร่วมกบัการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 12 คน ซ่ึงเป็น

ตวัแทนของประชากรสายการบินเช่าเหมาลําในประเทศไทยท่ีมีทั้งหมด 3 สายการบิน ได้แก่  

สายการบินเอเชียแอทแลนติกแอร์ไลน์ส (Asia Atlantic Airlines) สายการบินนิวเจนแอร์เวยส์  

(New Gen Airways) และสายการบินอาร์แอร์ไลน์ (R Airlines) ผูใ้ห้การสัมภาษณ์เชิงลึกดงักล่าว

เป็นพนักงานท่ีปฏิบัติงานเก่ียวข้องโดยตรงกับระบบการบริหารงานคุณภาพของสายการบิน 

เช่าเหมาลาํในประเทศไทย ผูว้ิจยัคดัเลือกโดยการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงและแบบลูกโซ่ ขั้นตอน

สุดทา้ยเป็นการตรวจประเมินแบบร่างระบบการบริหารงานคุณภาพโดยผูเ้ช่ียวชาญ จาํนวน 5 ท่าน 

เคร่ืองมือหลักท่ีใช้ในการวิจัย  คือแบบสัมภาษณ์เชิงลึกก่ึงโครงสร้าง การวิเคราะห์ข้อมูล 

ใชก้ารวเิคราะห์เน้ือหา (Content analysis) และการวเิคราะห์เชิงเปรียบเทียบ (Comparative analysis) 

 

5.1กกสรุปผลการวจิัย 

 ผูว้จิยัสรุปผลการศึกษาตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

 5.1.1กกการศึกษามาตรฐาน และกฎข้อบังคับของหน่วยงานกํากับดูแลด้านการบินพลเรือน

ของไทยและของสากล ที่เกี่ยวกับระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับผู้ดําเนินการเดินอากาศ และ

ข้อกาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001: 2008กกผลสรุปการวเิคราะห์เน้ือหาและเปรียบเทียบมาตรฐาน/

ขอ้พึงปฏิบติั และขอ้บงัคบัเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับผูด้าํเนินการเดินอากาศ 

ขององค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ (ICAO) สํานกังานการบินแห่งสหรัฐอเมริกา (FAA) 

องค์การความปลอดภยัด้านการบินแห่งสหภาพยุโรป (EASA) และสํานักงานการบินพลเรือน 

แห่งประเทศไทย/คณะกรรมการการบินพลเรือนของประเทศไทย แสดงในตารางท่ี 5.1 ดงัน้ี 
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ตารางทีก่5.1กกผลสรุปมาตรฐาน/ขอ้พึงปฏิบติั และขอ้บงัคบัเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพ 

                         สําหรับผูด้ ําเนินการเดินอากาศ ของหน่วยงานกํากับดูแลด้านการบินพลเรือน 

                         ของไทยและของสากล 
 

หัวข้อ ICAO FAA EASA ประเทศไทย 

1)กกการบริหารงานด้าน

คุณภาพสาํหรับหน่วยงาน

ซ่อมบาํรุงอากาศยาน 

กาํหนดใหมี้ 

ระบบการประกนั

คุณภาพ 

กาํหนดใหมี้ 

ระบบการควบคุม

คุณภาพ 

กาํหนดใหมี้ 

ระบบงาน

คุณภาพ 

กาํหนดใหมี้ 

ระบบการประกนั

คุณภาพ 

2)กกการบริหารงานด้าน

คุณภาพสาํหรับหน่วยงาน

ป ฏิ บั ติ ก า ร บิ น  (Flight 

operations) 

ไม่ไดก้ล่าวถึง ไม่ไดก้ล่าวถึง กาํหนดใหมี้ 

ระบบงาน

คุณภาพ 

กาํหนดใหมี้ 

ระบบงาน

คุณภาพ 

3)กกคู่มือการบริหารงาน

ด้านคุณภาพซ่ึงจํา เ ป็ น 

ต่ อ ก า ร ข อ ใ บ รั บ ร อ ง

ผูด้าํเนินการเดินอากาศ 

กาํหนดใหมี้คู่มือ

ระบบการประกนั

คุณภาพ กิจกรรม

การซ่อมบาํรุง

อากาศยาน 

กาํหนดใหมี้คู่มือ

ระบบการควบคุม

คุณภาพ กิจกรรม

การซ่อมบาํรุง

อากาศยาน 

กาํหนดใหมี้คู่มือ

ระบบงาน

คุณภาพ 

กาํหนดใหมี้คู่มือ

ระบบการประกนั

คุณภาพ 

4)ก ก หั ว ห น้ า ฝ่ า ย ง า น

คุณภาพ 

ไม่ไดก้ล่าวถึง ไม่ไดก้ล่าวถึง กาํหนดใหมี้การ

แต่งตั้ง 

กาํหนดใหมี้การ

แต่งตั้ง 

5)กกการควบรวมระบบ

การบริหารงานคุณภาพ 

(QMS) กบัระบบกาบริหาร 

งานนิรภยัการบิน (SMS) 

แนะนาํให ้     

ควบรวมระบบ

การบริหารงาน

คุณภาพ 

ไม่ไดก้ล่าวถึง แนะนาํให ้     

ควบรวม

ระบบงาน

คุณภาพ 

แนะนาํให ้     

ควบรวมระบบ

การบริหารงาน

คุณภาพ 

 
 

หัวข้อ ICAO FAA EASA ประเทศไทย 

ร ะ ดับ ข อ ง ก าร บ ริ ห า ร 

ด้ า น คุ ณ ภ า พ สํ า ห รั บ

ผูด้าํเนินการเดินอากาศ 

กาํหนดใหมี้ 

ระบบการประกนั

คุณภาพ 

 

และแนะนาํใหมี้ 

ระบบการ

บริหารงาน

คุณภาพ 

กาํหนดใหมี้ 

ระบบการควบคุม

คุณภาพ 
 

ซ่ึงเทียบเท่า 

ระบบการประกนั

คุณภาพ (ASQ.org, 

www, 2017)  

กาํหนดใหมี้ 

ระบบงาน

คุณภาพ 

 

 

กาํหนดใหมี้ 

ระบบงาน

คุณภาพ 
 

และแนะนาํใหมี้ 

ระบบการ

บริหารงาน

คุณภาพ 
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  จากตารางท่ี 5.1 แสดงให้เห็นวา่ ICAO และ FAA กาํหนดให้ผูด้าํเนินการเดินอากาศ

ตอ้งมีระบบการประกนัคุณภาพ ในขณะท่ี EASA และสํานกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย/

คณะกรรมการการบินพลเรือนของประเทศไทย กาํหนดให้ผูด้าํเนินการเดินอากาศต้องมีระบบ 

งานคุณภาพ ซ่ึงให้ความหมายถึงระบบท่ีใหญ่กว่า และมีกระบวนการประกันคุณภาพเป็น

ส่วนประกอบหน่ึงของระบบ   

 5.1.2กกการศึกษาความต้องการระบบการบริหารงานคุณภาพ ของสายการบินเช่าเหมาลํา 

ทีจ่ดทะเบียนในประเทศไทยกกผลสรุปจากการวเิคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการสัมภาษณ์เชิงลึก มีดงัน้ี 

  1)กกข้อมูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสัมภาษณ์ สรุปผลได้ว่า มีผูต้อบแบบสัมภาษณ์

จาํนวนทั้งหมด 12 คน ซ่ึงเป็นพนักงานของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 3 สาย ได้แก่  

สายการบินเอเชียแอทแลนติกแอร์ไลน์ส สายการบินนิวเจนแอร์เวยส์ และสายการบินอาร์แอร์ไลน์ 

ในสัดส่วนท่ีเท่ากนั คือ สายการบินละ 4 คน ซ่ึงผูต้อบแบบสัมภาษณ์ทั้งหมดผ่านการฝึกอบรม 

ด้านการบริหารงานคุณภาพ และมีประสบการณ์การปฏิบัติงาน เก่ียวข้องโดยตรงกับระบบ 

การบริหารงานคุณภาพของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย โดยสังกดัอยู่ในส่วนงานต่าง ๆ 

ไดแ้ก่ ส่วนงานปฏิบติัการบิน ส่วนงานซ่อมบาํรุงอากาศยาน ส่วนงานปฏิบติัการในห้องโดยสาร

หรือส่วนงานบริการภาคพื้น และส่วนบริหารงานคุณภาพ ในสัดส่วนท่ีเท่ากนัเช่นกนั   

  2)กกข้อมูลทั่วไปของสายการบินกลุ่มประชากร  สรุปผลได้ว่า  สายการบิน 

กลุ่มประชากร มีจาํนวน 3 สาย ได้แก่ สายการบินเอเชียแอทแลนติกแอร์ไลน์ส (Asia Atlantic 

Airlines) สายการบิน นิวเจนแอร์เวย์ส (New Gen Airways) และสายการบินอาร์แอร์ไลน์  

(R Airlines) ซ่ึงทั้งสามสายการบินจดทะเบียนใบรับรองผูด้าํเนินการเดินอากาศในประเทศไทย โดย

ถือใบอนุญาตใหป้ระกอบกิจการคา้ขายในการเดินอากาศแบบประจาํมีกาํหนดระหวา่งประเทศและ

แบบไม่ประจาํ แต่ยงัไม่เปิดทาํการบินแบบประจาํมีกาํหนด ทาํให้ไม่มีการจาํหน่ายบตัรโดยสาร 

สู่สาธารณะ (ณ เวลาการดําเนินงานวิจัย) สายการบินทั้ งสามสายน้ีไม่ได้อยู่ในกลุ่มเครือข่าย 

สายการบิน และไม่เคยได้รับการรับรองมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพใด ๆ ทั้งสาม 

สายการบินปฏิบติัการบินดว้ยอากาศยานปีกตรึง คือ เคร่ืองบินรุ่น B767-300ER รุ่น B737-400/800 

และรุ่น A319-100, A321-200 จาํนวนเคร่ืองบินในฝงูบินท่ีใชอ้ยูร่ะหวา่ง 2-9 ลาํ มีจาํนวนพนกังาน

ระหว่าง 150-1,200 คน ซ่ึงสายการบินนิวเจนแอร์เวยส์ มีจาํนวนเคร่ืองบินและจาํนวนพนกังาน 

มากท่ีสุด ทั้ งสามสายการบินมีฐานการบินหลักอยู่ในประเทศไทย และมีเส้นทางบินไปยงั 

ประเทศญ่ีปุ่นและประเทศจีนเป็นส่วนใหญ่ 

  3)กกขอ้มูลดา้นความตอ้งการระบบการบริหารงานคุณภาพ สรุปผลไดว้่า พนกังาน 

สายการบินเช่าเหมาลาํทั้งหมดมีความคิดเห็นตรงกนัว่า สายการบินเช่าเหมาลาํมีความตอ้งการ 
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ในการดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพ ไม่ว่าจะมีขอ้บงัคบัให้สายการบินตอ้งดาํเนินการ 

ระบบน้ีหรือไม่ก็ตาม และตอ้งการระบบท่ีไม่ซบัซอ้น เพื่อให้พนกังานทุกคนสามารถทาํความเขา้ใจ

ไดง่้าย การวางระเบียบปฏิบติัตอ้งสามารถนาํไปใชไ้ดจ้ริง ทั้งน้ี เน่ืองจากเล็งเห็นถึงประโยชน์ของ

ระบบการบริหารงานคุณภาพ ซ่ึงสามารถจาํแนกตามประโยชน์ต่อผูมี้ส่วนไดส่้วยเสีย โดยสรุปดงัน้ี 

• ประโยชน์ต่อลูกคา้ จาํนวน 2 ขอ้ ไดแ้ก่ ไดรั้บบริการท่ีตรงตาม 

ความคาดหวงั และช่วยเพิ่มทางเลือก 

• ประโยชน์ต่อเจา้ของ / ผูถื้อหุ้น จาํนวน 9 ขอ้ ได้แก่ ช่วยให้เกิด

รากฐานท่ีมัน่คงของการดาํเนินธุรกิจ ช่วยให้เกิดการปรับปรุงท่ีต่อเน่ืองเพื่อความสําเร็จท่ีย ัง่ยืน  

ช่วยวางพื้นฐานในการทาํระบบการบริหารจดัการอ่ืน ๆ เช่น SMS, SeMs ช่วยลดขอ้บกพร่องทาํให้

ประหยัดต้นทุน ช่วยลดอุบัติเหตุทําให้ลดค่าประกันภัย ช่วยควบคุมการทํางานให้เป็นไป 

ตามระเบียบปฏิบติัทาํให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทาํงาน ช่วยสร้างภาพลกัษณ์ให้

องค์การ ช่วยให้สามารถตรวจสอบยอ้นกลบัเพื่อคน้หาจุดบกพร่อง และช่วยได้รับการช่วยเหลือ 

ด้านการลงทุนจาก BOI (Board of investment) หากสามารถขอใบรับรองมาตรฐานระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 ได ้ 

• ประโยชน์ต่อพนักงานในองค์การ จาํนวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ ช่วยลด 

ความผิดพลาดในการทาํงาน ช่วยลดความเส่ียงการเกิดอุบติัเหตุ ช่วยลดความขดัแยง้ ช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพในการทาํงาน ช่วยเพิ่มความภาคภูมิใจ และช่วยใหไ้ดรั้บบริการท่ีดีจากฝ่ายงานอ่ืน 

• ประโยชน์ต่อผูรั้บช่วง / คู่สัญญา จาํนวน 2 ขอ้ ได้แก่ ช่วยเพิ่ม

ภาพลกัษณ์ใหอ้งคก์ารใหฐ้านะคู่คา้ และไดรั้บแบ่งปันองคค์วามรู้ 

• ประโยชน์ต่อหน่วยงานกาํกับดูแลภาครัฐ จาํนวน 3 ข้อ ได้แก่ 

ช่วยเพิ่มความน่าเช่ือถือจากองคก์ารการบินพลเรือนระดบัสากล ช่วยใหก้ารตรวจสอบจากหน่วยงาน

ภาครัฐสามารถกระทาํไดส้ะดวกรวดเร็วข้ึน และช่วยเพิ่มความร่วมมือจากสายการบินมากข้ึน 

   นอกจากน้ียงัมีความคิดเห็นว่า การลงทุนเพื่อจัดทาํและดําเนินการระบบ 

การบริหารงานคุณภาพมีความคุม้ค่า ทั้งในแง่เงินทุน เวลา และแรงงาน โดยมีขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม

เร่ืองการลงทุนทั้งหมด 10 ขอ้ โดยสรุปดงัน้ี 

   1)กกควรเนน้ลงทุนดา้นการพฒันาบุคลากร 

   2)กกควรสร้างระบบการบริหารงานคุณภาพมาตั้ งแต่ เ ร่ิมก่อตั้ ง 

สายการบิน 

   3)กกควรลงทุนเร่ืองสวสัดิการของพนกังาน 

   4)กกควรลงทุนดา้นการตรวจสอบภายใน (Internal audit) 

   5)กกควรลงทุนดา้นโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
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   6)กกการลงทุนข้ึนอยู่กบัจะบริหารจดัการงบประมาณ แรงงาน และ

เวลาใหเ้หมาะสม 

   7)กกการลงทุนจะคุม้ค่าในระยะยาว 

   8)กกบุคคลท่ีเขา้มาช่วยงานด้านการบริหารงานคุณภาพอาจจะดาํรง

ตาํแหน่งหลกัอยา่งอ่ืนได ้

   9)กกควรกาํหนดหนา้ท่ีงานสนบัสนุนระบบการบริหารงานคุณภาพให้

พนกังานตาํแหน่งต่าง ๆ ตั้งแต่ตน้ 

   10)ddผูบ้ริหารสูงสุด คือ กุญแจสําคญัในการจดัทาํระบบการริหารงาน

คุณภาพ  

 5.1.3กกการพฒันาระบบการบริหารงานคุณภาพ สําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํ ทีจ่ดทะเบียน

ในประเทศไทย 

  1)กกการออกแบบระบบการบริหารงานคุณภาพ สําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํ  

ท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย  

   ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก สามารถนาํมาออกแบบ

โครงสร้างการบริหารงานคุณภาพและผงังานในระบบการบริหารงานคุณภาพ สําหรับสายการบิน

เช่าเหมาลาํท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย ซ่ึงประกอบด้วย 1) โครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ  

2) ผงังานการควบคุมเอกสาร 3) ผงังานการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 4) ผงังาน 

การบริหารทรัพยากร 5) ผงังานการไดม้าซ่ึงบริการ 6) ผงังานการตรวจสอบภายใน โดยสรุปผลได้

ดงัน้ี 
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• โครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่5.11กโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 
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ตารางทีก่5.21กคาํอธิบายผงัโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ 

 

ผงัโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยตอ้งแต่งตั้ง

บุคคลในระดับผูบ้ริหารระดบัสูงให้ดาํรงตาํแหน่ง

ผู ้บ ริ ห า ร ท่ี มี อําน า จ สู ง สุ ด ข อ ง อ ง ค์ก า ร  ห รื อ 

Accountable executive ซ่ึงตอ้งทาํให้เป็นท่ีประจกัษ์

ถึงความมุ่งมั่นในการพัฒนาและการนําระบบ 

การบริหารงานคุณภาพไปดํา เนินการ รวมถึง 

การปรับปรุงประสิทธิผลของระบบอย่างต่อเน่ือง 

แ ล ะ ต้อ ง ร ะ บุ ช่ื อ บุ ค ค ล นั้ น ใ ห้ชัด เ จ น ใ น คู่ มื อ 

การบริหารงานคุณภาพ เพ่ือมอบหมายภาระ หน้าท่ี 

และความรับผิดชอบต่อการดาํเนินงานโดยรวมของ

สายการบิน (ISO, 2008, clause 4.1, 5.1) 

 

ผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุดอยู่ในฐานะตัวแทนของ 

สายการบิน มีอํานาจและความรับผิดชอบใน 

การควบคุมให้สายการบินดาํเนินงานตามเง่ือนไข

และข้อจํากัดท่ีระบุไว้ในใบรับรองผู ้ดําเนินการ

เดินอากาศ (Air operator certificate; AOC) รวมทั้ง

สอดคลอ้งต่อขอ้บงัคบัทางกฎหมายและมาตรฐาน

อุตสาหกรรมท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย 

 

ช่ือเรียกตาํแหน่งผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุดในแต่ละ

สายการบินอาจจะแตกต่างกันไปได้ เช่น CEO  

หรือ  President หรือ Chairperson หรือ  ประธาน

กรรมการบริหาร หรือ เจา้ของกิจการ 
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ตารางทีถ่5.21กคาํอธิบายผงัโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพก(ต่อ) 

 

ผงัโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

ผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุดของสายการบินตอ้งแต่งตั้ง

บุคคลหน่ึงให้ดาํรงตาํแหน่งหัวหนา้ฝ่ายงานคุณภาพ 

ซ่ึงรายงานตรงต่อผู ้บริหารท่ีมีอํานาจสูงสุด และ 

มี ค ว า ม อิ ส ร ะ ใ น ก า ร ดํ า เ นิ น ง า น ต า ม ร ะ บ บ 

การบริหารงานคุณภาพ โดยไม่ข้ึนอยูก่บัการควบคุม

ของหวัหนา้ฝ่ายงานอ่ืนใด (ISO, 2008, clause 4.1, 5.5.1) 
 

น อ ก จ า ก ร ะ บ บ ก า ร บ ริ ห า ร ง า น คุ ณ ภ า พ แ ล้ว  

ตามกฎขอ้บงัคบัด้านการบินพลเรือน ยงักาํหนดให ้

สายการบินต้องมีระบบการบริหารงานด้านนิรภัย 

การบินดว้ย และระบุวา่สายการบินตอ้งแต่งตั้งบุคคล

หน่ึงให้ดาํรงตาํแหน่งหัวหน้าฝ่ายงานนิรภยัการบิน 

โดยรายงานตรงต่อผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุด และ 

มี ค ว า ม อิ ส ร ะ ใ น ก า ร ดํ า เ นิ น ง า น ต า ม ร ะ บ บ 

การบริหารงานนิรภัยการบิน โดยไม่ข้ึนอยู่กับ 

การควบคุมของหัวหนา้ฝ่ายงานอ่ืนใด ซ่ึงใชแ้นวคิด

เดียวกบัการแต่งตั้งหวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพ 
 

ระบบการบริหารงานคุณภาพสามารถควบรวมกับ

ระบบการบริหารงานนิรภัยการบินได้ เน่ืองจาก 

ทั้ ง ส อ ง ร ะ บ บ ใ ช้ก ร ะ บ ว น ก า ร แ ล ะ เ ค ร่ื อ ง มื อ 

ท่ีสอดค ล้องกัน  เ ช่น  กระบวนการต รวจสอ บ  

การวิ เคราะห์สาเหตุรากเหง้าของข้อบกพร่อง  

การประเมินความเส่ียง การวางมาตรการป้องกัน

ข้อผิดพลาดไม่ให้ เ กิดซํ้ า  การปรับปรุงพัฒนา 

อย่างต่อเน่ือง การวางนโยบายและวตัถุประสงค ์ 

การตดัสินใจจากการวเิคราะห์ขอ้มูลและสถิติ เป็นตน้ 

และสามารถเลือกแต่งตั้งบุคคลคนเดียวควบตาํแหน่ง

หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพและหัวหน้าฝ่ายงานนิรภัย

การบิน หรือแต่งตั้งบุคคลในตาํแหน่งทั้งสองแยกกนั

ก็ได้ โดยให้พิจารณาจากขนาดและลกัษณะเฉพาะ

ขององคก์าร (ISO, 2008, clause 0.4) 
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ตารางทีก่5.21กคาํอธิบายผงัโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพก(ต่อ) 

 

ผงัโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

ภายในฝ่ายงานคุณภาพต้องประกอบด้วย แผนก

ควบคุมเอกสารส่วนกลาง แผนกประกนัคุณภาพของ 

ส่วนงานการปฏิบัติการบินและของส่วนงานอ่ืน ๆ 

และท่ีสําคัญคือ แผนกประกันคุณภาพส่วนงาน 

ซ่อมบาํรุงอากาศยาน (ISO, 2008, clause 5.5.1) 
 

แผนกควบคุมเอกสารส่วนกลางต้อง ข้ึนอยู่กับ 

ฝ่ายงานคุณภาพ เน่ืองจากการควบคุมเอกสารเป็น

องค์ประกอบสําคัญของระบบการบริหารงาน

คุณภาพ 
 

แผนกประกนัคุณภาพตอ้งข้ึนอยู่กบัฝ่ายงานคุณภาพ

เ ช่ น กั น  เ น่ื อ ง จ า ก ก า ร ป ร ะ กั น คุ ณ ภ า พ ห รื อ 

การตรวจสอบภายในเป็นอีกหน่ึงองค์ประกอบ 

สาํคญัของระบบการบริหารงานคุณภาพ 
 

การแยกแผนกประกนัคุณภาพออกเป็น 2 ส่วนงาน

ห ลัก  คื อ  ส่ ว น ง า น ก า ร ป ฏิ บั ติ ก า ร บิ น  (Flight 

operations) และส่วนงานซ่อมบํา รุงอากาศยาน 

(Technical operations) เน่ืองจากทั้งสองส่วนตอ้งการ

ผูเ้ช่ียวชาญเฉพาะทางในการดาํเนินงานตรวจสอบ

ภายใน และในแต่ละส่วนงานมีปริมาณภาระงาน

จาํนวนมาก นอกจากน้ีมีขอ้บังคับของ กพท. ระบุ

เจาะจงเร่ืองการแต่งตั้งผูรั้บผิดชอบงานการประกัน

คุณภาพของส่วนงานซ่อมบาํรุงอากาศยาน ซ่ึงตอ้ง

เป็นอิสระและสามารถรายงานตรงถึงผูบ้ริหารท่ีมี

อาํนาจสูงสุดได ้
 

ส่วนง าน อ่ื น  ๆ  เ ช่น  การ บริ กา ร ภา ค พ้ื น  ห รื อ 

ก า ร บ ริ ก า ร บ น อ า ก า ศ ย า น  ส า ม า ร ถ จัด แ บ่ ง 

ความรับผิดชอบให้หัวหน้าแผนกประกันคุณภาพ

ส่วนงานการปฏิบัติการบิน เน่ืองจากลักษณะงาน 

มีความเก่ียวขอ้งกนั 
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ตารางทีถ่5.21กคาํอธิบายผงัโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพก(ต่อ) 

 

ผงัโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ในแต่ละฝ่ายงาน จะแต่งตั้งบุคคลหน่ึงในฝ่ายงานนั้น

ให้ทําหน้าท่ีในตาํแหน่งพนักงานควบคุมเอกสาร

ประจําฝ่าย ควบคู่ไปกับการทําหน้าท่ีในตาํแหน่ง

งานหลกั ซ่ึงรับผิดชอบดา้นการควบคุมเอกสารของ

ฝ่าย และรายงานต่อหัวหน้าแผนกควบคุมเอกสาร

ส่วนกลาง ภายใตฝ่้ายงานคุณภาพ 
 

สาย การบิ นเ ช่า เ หม าลําใ นป ระเ ทศ ไท ย ต้อ ง

มอบหมายหน้าท่ีการควบคุมเอกสารแก่พนักงาน

ควบคุมเอกสารประจําฝ่าย  ถึงแม้จะมีพนักงาน

ค ว บ คุ ม เ อ ก ส า ร ส่ว น ก ล า ง ข อ ง อ ง ค์ก า ร แ ล้ว 

โด ย เ ฉ พ าะ ใ น ฝ่ า ย ซ่ อ มบํา รุ ง อ าก าศ ย าน แ ล ะ 

ฝ่ ายป ฏิบั ติก าร บิน  เ น่ื อง จากบุ คล าก รใ นฝ่ าย 

จะมีความรู้เฉพาะทางอย่างลึกซ้ึง ทําให้สามารถ

ควบคุมดูแลเอกสารภายในฝ่ายงานไดอ้ย่างถูกตอ้ง

ครบถว้นมากกว่า รวมทั้ง ในกรณีท่ีฝ่ายงานตอ้งรับ

การตรวจสอบจากหน่วยงานภายนอก พนักงาน

ควบคุมเอกสารประจาํฝ่ายจะสามารถตอบขอ้ซกัถาม

ได้อย่างมั่นใจ นอกจากน้ียงัเป็นการแบ่งเบาภาระ

งานของหวัหนา้แผนกควบคุมเอกสารส่วนกลางดว้ย 

(ISO, 2008, clause 4.2.3, 4.2.4) 
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ไม่ 

ไม่ 

ไม่ 

ใช่ 

ใช่ 

ใช่ 

• ผงังานการควบคุมเอกสาร 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

ภาพทีก่5.21กผงังานการควบคุมเอกสารสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

พนักงานควบคุมเอกสารประจําฝ่าย (ตามคาํสัง่การของหวัหนา้ฝ่ายงาน) 

- พิมพ/์แกไ้ขเน้ือความของเอกสารภายใน หรือรับมอบเอกสารภายนอก 

- กรอกแบบฟอร์มการขอเปล่ียนแปลงเอกสาร (DCR) ซ่ึงเซ็นกาํกบัโดยหวัหนา้ฝ่ายงาน 

- ส่งแบบร่างเอกสารฉบบัใหม่/ฉบบัแกไ้ขและแบบฟอร์มการขอเปล่ียนแปลงเอกสาร (DCR)  

ให้หวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพตรวจสอบ 

คณะตัวแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ (Quality Management Representatives; QMR) 

- ตรวจสอบเน้ือความในแบบร่างเพ่ือให้แน่ใจว่าสอดคล้องกบัเอกสารอ่ืนในองค์การและ

ขอ้บงัคบัดา้นกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง 

อนุมติั ? 

หัวหน้าแผนกควบคุมเอกสารส่วนกลาง 

- เตรียมเอกสารฉบบัสมบูรณ์และกาํหนดเลขทะเบียน/เลขลาํดบัท่ีของฉบบัใหม่/ฉบบัแกไ้ข 

 

จาํเป็นตอ้งผา่นการ

อนุมติัจาก กพท. ? 

หัวหน้าแผนกควบคุมเอกสารส่วนกลาง 

- ยืน่ขออนุมติัเอกสารจาก กพท. 

กพท. อนุมติั ? 

หัวหน้าแผนกควบคุมเอกสารส่วนกลาง 

- บนัทึกลงในบญัชีเอกสารรวมขององคก์าร (Master list of document) 

- ทาํสาํเนาเอกสาร 

- แจกจ่ายเอกสารและเก็บบนัทึกการเซ็นรับเอกสารใหม่ตามรายช่ือท่ีกาํหนด 

- จดัเก็บเอกสารตน้ฉบบัไวใ้นห้องสมุดกลางขององคก์าร 

- ทาํลายเอกสารฉบบัเก่า 
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ตารางทีถ่5.3กกคาํอธิบายผงังานการควบคุมเอกสาร 

 

ผงังานการควบคุมเอกสาร คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

ในแต่ละฝ่ายงาน จะแต่งตั้งบุคคลหน่ึงในฝ่ายงานนั้น

ใหท้าํหนา้ท่ีตาํแหน่งพนกังานควบคุมเอกสารประจาํ

ฝ่าย ควบคู่ไปกบัการทาํหน้าท่ีในตาํแหน่งงานหลกั 

ซ่ึงรับผิดชอบดา้นการควบคุมเอกสารของฝ่าย และ

รายงานเร่ืองการควบคุมเอกสารต่อหัวหน้าแผนก

ควบคุมเอกสารส่วนกลางภายใตฝ่้ายงานคุณภาพ 

 

เม่ือมีความตอ้งการออกเอกสารควบคุม เช่น คู่มือ 

เช็คลิสต์ แบบฟอร์ม หรือประกาศเร่ืองระเบียบวิธี

ปฏิบติั ฉบบัใหม่หรือฉบบัแกไ้ข หัวหนา้ฝ่ายงานจะ

สั่งการให้พนักงานควบคุมเอกสารประจําฝ่าย

ดาํเนินการพิมพห์รือแกไ้ขเน้ือความของเอกสาร 

 

สําหรับเอกสารภายนอก หากมีการเร่ิมนาํเขา้มาใช้

เป็นเอกสารควบคุมในฝ่ายงาน หรือมีฉบบัแกไ้ขส่ง

เขา้มา หวัหนา้ฝ่ายงานจะสั่งการให้พนกังานควบคุม

เอกสารประจาํฝ่ายดาํเนินการรับมอบตามขั้นตอน

ของหน่วยงานตน้สงักดัของเอกสารนั้น 

 

หลังจากนั้ น พนักงานควบคุมเอกสารประจําฝ่าย

กรอกแบบฟอร์มการขอเป ล่ียนแปลงเอกสาร 

(Document Change Request; DCR) และใหห้ัวหนา้

ฝ่ายงานเป็นผู ้เซ็นกํากับคําร้องน้ี ในสายการบิน 

เช่าเหมาลาํในประเทศไทย ซ่ึงเป็นองคก์ารขนาดเล็ก 

หัวหน้าฝ่ายงานสามารถดํารงตําแหน่งพนักงาน

ควบคุมเอกสารประจําฝ่ายเองได้ ซ่ึงจะทําให้ลด

ขั้นตอนการทาํงานลงไปอย่างมาก นอกจากน้ีการท่ี

หวัหนา้ฝ่ายงานเป็นผูท่ี้มีความรู้เฉพาะทางและเขา้ใจ

เ น้ื อ ห า ท่ี ต้อ ง ก า ร แ ก้ไ ข อ ย่ า ง ถ่ อ ง แ ท้  ทํา ใ ห ้

การจดัเตรียมเอกสารสามารถทาํไดอ้ยา่งรวดเร็วและ

ถูกตอ้ง (ISO, 2008, clause 4.2.3, 4.2.4) 

พนักงานควบคุมเอกสารประจําฝ่าย 

(ตามคาํสัง่การของหวัหนา้ฝ่ายงาน) 

- พิมพ/์แก้ไขเน้ือความของเอกสารภายใน หรือรับ

มอบเอกสารภายนอก 

- กรอกแบบฟอร์มการขอเปล่ียนแปลงเอกสาร 

(DCR) ซ่ึงเซ็นกาํกบัโดยหวัหนา้ฝ่ายงาน 

- ส่งแบบร่างเอกสารฉบับใหม่/ฉบับแก้ไขและ

แบบฟอร์มการขอเปล่ียนแปลงเอกสาร (DCR)  ให้

หวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพตรวจสอบ 
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ใช่ ไม่ 

ตารางทีก่5.3กกคาํอธิบายผงังานการควบคุมเอกสารก(ต่อ) 

 

ผงังานการควบคุมเอกสาร คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

 

หลงัจากนั้น พนกังานควบคุมเอกสารประจาํฝ่ายจึง

ส่งแบบร่างเอกสารฉบบัใหม่หรือฉบบัแกไ้ข พร้อม

ดว้ยแบบฟอร์มการขอเปล่ียนแปลงเอกสาร (DCR) 

ให้หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพ  เ พ่ือดํา เนินการใน

ขั้นตอนต่อไป 

หลงัจากได้รับคาํร้องขอเปล่ียนแปลงเอกสารและ

แบบร่างเอกสารฉบับใหม่หรือฉบับแก้ไขจาก 

ฝ่ายงานต่าง ๆ คณะตวัแทนฝ่ายบริหารดา้นคุณภาพ* 

(QMR) ซ่ึงมีผู ้บริหารสูงสุดและหัวหน้าฝ่ายงาน

คุณภาพทาํงานร่วมกัน และมีอาํนาจหน้าท่ีเสมือน 

คนกลางขององค์การ ทําหน้าท่ีตรวจสอบเพ่ือให้

แน่ใจว่า เ น้ือหาในแบบร่างนั้ น  สอดคล้องกับ

นโยบาย/วตัถุประสงค์ขององค์การ และเอกสาร

ควบคุมฉบบัอ่ืน ๆขององคก์าร รวมทั้ง ตอ้งเป็นไป

ต า ม ม า ต ร ฐ า น อุ ต ส า ห ก ร ร ม แ ล ะ ข้อ บั ง คั บ 

ดา้นกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง (ISO, 2008, clause 5.5.2) 

หลงัจากการตรวจสอบ สามารถเกิดได้ 2 กรณี คือ 

หวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพอนุมติัแบบร่างเอกสารฉบบั

ใหม่/ฉบับแก้ไข หรือหัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพไม่

อนุมติัแบบร่างเอกสารฉบบัใหม่/ฉบบัแกไ้ข 

หากหัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพไม่อนุมัติ แบบร่าง

เอกสารนั้นจะถูกส่งกลบัไปให้ฝ่ายงานทบทวนและ

พิจารณาแก้ไขตามคาํแนะนําของหัวหน้าฝ่ายงาน

คุณภาพ โดยยอ้นกลบัไปท่ีจุดเร่ิมตน้ของกระบวนการ

น้ีอีกคร้ัง นัน่คือ พนกังานควบคุมเอกสารประจาํฝ่าย

จดัเตรียมแบบร่างเอกสารฉบบัใหม่/ฉบบัแกไ้ข และ

กรอกแบบฟอร์มการขอเปล่ียนแปลงเอกสาร (DCR) 

ซ่ึงเซ็นกํากับโดยหัวหน้าฝ่ายงาน เสร็จแล้วจึงส่ง

แบบร่าง เอกสาร  พร้อมทั้ งแบบฟอร์มการขอ

เปล่ียนแปลงเอกสาร ให้หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพ

ตรวจสอบอีกคร้ัง (ISO, 2008, clause 4.2.3, 4.2.4) 

คณะตัวแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ* (QMR) 

- ตรวจสอบเน้ือความในแบบร่างเพ่ือให้แน่ใจว่า

สอดคลอ้งกบัเอกสารอ่ืนในองคก์ารและขอ้บงัคบัดา้น

กฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง 

อนุมติั ? 

หัวหน้าแผนกควบคุมเอกสารประจําฝ่าย 

(ตามคาํสัง่การของหวัหนา้ฝ่ายงาน) 

- พิมพ/์แก้ไขเน้ือความของเอกสารภายใน หรือรับ

มอบเอกสารภายนอก 

- กรอกแบบฟอร์มการขอเปล่ียนแปลงเอกสาร 

(DCR) ซ่ึงเซ็นกาํกบัโดยหวัหนา้ฝ่ายงาน 

- ส่งแบบร่างเอกสารฉบับใหม่/ฉบับแก้ไขและ

แบบฟอร์มการขอเปล่ียนแปลงเอกสาร (DCR)  ให้

หวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพตรวจสอบ 
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ตารางทีถ่5.3กกคาํอธิบายผงังานการควบคุมเอกสารก(ต่อ) 

 

ผงังานการควบคุมเอกสาร คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

 

หากหวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพพิจารณาอนุมติั แบบร่าง

เอกสารฉบบัใหม่/ฉบบัแกไ้ขจะถูกส่งไปให้หัวหนา้

แผนกควบคุมเอกสารส่วนกลาง  เพ่ือดําเนินการ

จัดเตรียมเอกสารนั้ นให้อยู่ในฉบับสมบูรณ์ เช่น  

การจดัเรียงรูปเล่ม การจดัหน้ากระดาษ แบบอกัษร 

ข น า ด ตัว อัก ษ ร  ก า ร จั ด ร ะ ย ะ ข อ บ ก ร ะ ด า ษ  

ศพัท์บญัญติั Record of revision (ROR) List of 

effective page (LEP) และ Distribution list (DL) 

เป็นตน้ เพ่ือให้แน่ใจว่าเอกสารควบคุม (Controlled 

documents) ทั้งหมดขององคก์ารมีรูปแบบเป็นหน่ึง

เดียวกนั (ISO, 2008, clause 4.2.3, 4.2.4) 

 

หัวหน้าแผนกควบคุมเอกสารส่วนกลางมีหน้าท่ี

กําหนดเลขทะเบียนหรือเลขลําดับท่ีของเอกสาร

ฉบบัใหม่/ฉบบัแกไ้ข  

 

การระบุเลขทะเบียนทาํให้ทราบว่าฝ่ายงานใดเป็น

ผูรั้บผิดชอบเอกสารนั้ น ส่วนการระบุเลขลาํดับท่ี

ให้กับเอกสารเป็นการบ่งช้ีว่าเอกสารฉบับใดเป็น

เอกสารฉบบัล่าสุดท่ีมีผลบงัคบัใชใ้นปัจจุบนัและใช้

สาํหรับอา้งอิงในการปฏิบติังาน 

 

**หมายเหต:ุกกในปัจจุบันมีการใช้เอกสารในระบบ

อิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic documentation) มากขึน้ 

ซ่ึงสามารถช่วยลดค่าใช้จ่ายในการตีพิมพ์ และ

สามารถควบคุมได้ง่ายขึ้นจากส่วนกลาง หัวหน้า

แผนกควบคุมเอกสารส่วนกลางต้องรับผิดชอบ 

การควบคุมดูแลเอกสารในระบบอิเลก็ทรอนิกส์ด้วย  

ไม่ว่าจะใช้ช่องทาง URL-based หรือ Software-based 

หรือ Files on servers 

 

หัวหน้าแผนกควบคุมเอกสารส่วนกลาง 

- เตรียมเอกสารฉบบัสมบูรณ์**และกาํหนด

เลขทะเบียน/เลขลาํดบัท่ีของฉบบัใหม่/ฉบบั

แกไ้ข 
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ไม่ ใช่ 

ตารางทีก่5.3กกคาํอธิบายผงังานการควบคุมเอกสารก(ต่อ) 

 

ผงังานการควบคุมเอกสาร คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

 

หลงัจากนั้น หวัหนา้แผนกควบคุมเอกสารส่วนกลาง

ตอ้งพิจารณาวา่เอกสารนั้นจาํเป็นตอ้งผ่านการอนุมติั

จากสํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย 

(กพท.) หรือไม่ ซ่ึงสามารถเ กิดได้ 2 กรณี คือ 

จํา เ ป็นต้องผ่านการอนุมัติจาก กพท.  ห รือไม่

จาํเป็นตอ้งผา่นการอนุมติัจาก กพท. 

 

หากเอกสารฉบับนั้นไม่จาํเป็นต้องผ่านการอนุมัติ

จากสํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย 

(กพท.) พนกังานควบคุมเอกสารส่วนกลางจดบนัทึก

เลขทะเบียน/เลขลาํดบัท่ีของเอกสารฉบบัใหม่หรือ

ฉบับแกไ้ขนั้นลงในบัญชีเอกสารรวมขององค์การ 

(Master list of document) 

 

หลงัจากนั้น จึงจดัพิมพห์รือทาํสาํเนาเอกสาร และ

แจกจ่ายเอกสารตามรายช่ือการแจกจ่าย (Distribution 

list) ท่ีกําหนดไว ้รวมทั้ งเก็บบันทึกการรับมอบ

เอกสารใหค้รบตามรายช่ือดงักล่าว 

 

เสร็จแลว้ จึงจดัเก็บเอกสารตน้ฉบบัไวใ้นห้องสมุด

กลางขององค์การ และทําลายเอกสารฉบับเก่า 

ทั้ งตน้ฉบับและฉบับสําเนา เพ่ือปกป้องกันการนํา

เอกสารท่ียกเลิกแลว้มาใชง้านโดยไม่ไดต้ั้งใจ ทั้งน้ี

หากตอ้งการเก็บเอกสารฉบบัเก่าไวใ้ชใ้นการอา้งอิง 

พนักงานควบคุมเอกสารส่วนกลางตอ้งทาํการบ่งช้ี

เอกสารนั้ นให้ชัดเจน เช่น ประทับตรา หรือใส่ 

ลายนํ้ าระบุขอ้ความ “ยกเลิกการใชง้าน” “ใชส้าํหรับ

อา้งอิงเท่านั้ น” “ใช้สําหรับการฝึกอบรมเท่านั้ น” 

หรือ “Uncontrolled document” ไวโ้ดยตลอดทุกหนา้ 

(ISO, 2008, clause 4.2.3, 4.2.4) 

 

จาํเป็นตอ้งผา่นการ

อนุมติัจาก กพท. ? 

หัวหน้าแผนกควบคุมเอกสารส่วนกลาง 

- บนัทึกลงในบญัชีเอกสารรวมขององคก์าร 

(Master list of document) 

- ทาํสาํเนาเอกสาร 

- แจกจ่ายเอกสารและเก็บบนัทึกการเซ็นรับ

เอกสารใหม่ตามรายช่ือท่ีกาํหนด 

- จดัเก็บเอกสารตน้ฉบบัไวใ้นห้องสมุดกลาง

ขององคก์าร 

- ทาํลายเอกสารฉบบัเก่า 
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ใช่ 

ไม่ 

ตารางทีถ่5.3กกคาํอธิบายผงังานการควบคุมเอกสารก(ต่อ) 

 

ผงังานการควบคุมเอกสาร คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

 

หากเอกสารฉบบันั้นจาํเป็นตอ้งผ่านการอนุมติัจาก

สาํนกังานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย (กพท.) 

หัวหน้าแ ผนกควบ คุมเอกสารส่วนก ลางต้อ ง

ดําเนินการยื่นขออนุมัติเอกสารจาก กพท. ตาม

ขั้นตอนท่ี กพท. กําหนด โดยแนบเอกสารฉบับ

สมบูรณ์ไปพร้อมกนัดว้ย 

 

หลังจากนั้ นสามารถเ กิดได้ 2 กรณี คือ กพท. 

พิจารณาอนุมัติ เอกสาร ห รือ  กพท.  พิจารณา 

ไม่อนุมติัเอกสาร 

 

หาก กพท. พิจารณาอนุมติัเอกสารแลว้ เอกสารจะ

ไดรั้บการประทบัตราอนุมติัของ กพท. และส่งกลบั

มาท่ีหวัหนา้แผนกควบคุมเอกสารส่วนกลาง 
 

หัวหน้าแผนกควบคุมเอกสารส่วนกลางดาํเนินการ

จดบันทึกเลขทะเบียน /เลขลําดับท่ีของเอกสาร 

ฉบบัใหม่หรือฉบบัแกไ้ขนั้นลงในบญัชีเอกสารรวม

ขององคก์าร (Master list of document) 
 

หลงัจากนั้น จึงจดัพิมพห์รือทาํสาํเนาเอกสาร และ

แจกจ่ายเอกสารตามรายช่ือการแจกจ่าย (Distribution 

list) ท่ีกําหนดไว้ รวมทั้ งเก็บบันทึกการรับมอบ

เอกสารใหค้รบตามรายช่ือดงักล่าว 
 

เอกสารท่ีมีตราประทับของ กพท. ถือเป็นเอกสาร

ตน้ฉบบั ซ่ึงหัวหนา้แผนกควบคุมเอกสารส่วนกลาง

จะจดัเก็บเอกสารตน้ฉบับไวใ้นห้องสมุดกลางของ

องคก์าร และทาํลายเอกสารฉบบัเก่าทั้งตน้ฉบบัและ

ฉบับสําเนา เพ่ือปกป้องกนัการนาํเอกสารท่ียกเลิก

แ ล้ว ม า ใ ช้ง า น โ ด ย ไ ม่ ไ ด้ตั้ ง ใ จ  (ISO, 2008,  

clause 4.2.3, 4.2.4) 

หัวหน้าแผนกควบคุมเอกสารส่วนกลาง 

- ยืน่ขออนุมติัเอกสารจาก กพท. 

กพท. อนุมติั ? 

หัวหน้าแผนกควบคุมเอกสารส่วนกลาง 

- บนัทึกลงในบญัชีเอกสารรวมขององค์การ 

(Master list of document) 

- ทาํสาํเนาเอกสาร 

- แจกจ่ายเอกสารและเก็บบันทึกการเซ็นรับ

เอกสารใหม่ตามรายช่ือท่ีกาํหนด 

- จดัเก็บเอกสารตน้ฉบบัไวใ้นห้องสมุดกลาง

ขององคก์าร 

- ทาํลายเอกสารฉบบัเก่า 
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ตารางทีก่5.3กกคาํอธิบายผงังานการควบคุมเอกสารก(ต่อ) 

 

ผงังานการควบคุมเอกสาร คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

 

หาก กพท. พิจารณาไม่อนุมัติเอกสาร เอกสารจะ

ไม่ไดรั้บการประทบัตราอนุมติัของ กพท. และจะถูก

ส่งกลบัมาท่ีหัวหนา้แผนกควบคุมเอกสารส่วนกลาง 

โดย กพท. อาจแจง้ใหท้ราบถึงจุดท่ีตอ้งการให้แกไ้ข

หรือมีขอ้เสนอแนะในการแกไ้ขมาดว้ย ซ่ึงทั้งหมดน้ี

จ ะ ถู ก ส่ ง ต่ อ ไ ป ใ ห้ ค ณ ะ ตัว แ ท น ฝ่ า ย บ ริ ห า ร 

ดา้นคุณภาพ* เพ่ือตรวจสอบเน้ือความในเอกสารอีก

คร้ัง ว่ามีเน้ือหาขัดต่อนโยบาย/วตัถุประสงค์ของ

องคก์าร หรือเอกสารควบคุมฉบบัอ่ืน ๆขององคก์าร 

หรือมาตรฐานอุตสาหกรรมและข้อบังคับด้าน

กฎหมายท่ี เ ก่ียวข้องหรือไม่  โดยวนกลับเข้า สู่

กระบวนการพิจารณาอนุมัติเอกสารของหัวหน้า 

ฝ่ายงานคุณภาพอีกคร้ัง (ISO, 2008, clause 5.5.2) 

 

*หมายเหตุ:กกคณะตัวแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ

หรือ Quality Management Representatives (QMR) 

คือคณะทํางานซ่ึงได้รับการแต่งตั้งและรับมอบ

อาํนาจจากผู้บริหารสูงสุด โดยมีหน้าท่ีเสมือนคน

กลางขององค์การ เพ่ือทําให้มั่นใจว่ากระบวนการ

ด้านคุณภาพท้ังมวลมีความสอดประสานกัน และ

ดํา เ นิ น ไ ป ไ ด้ ด้ วย ดี  ค ณะ ตั วแ ท น ฝ่ าย บ ริ ห า ร 

ด้านคุณภาพควรประกอบด้วยผู้ บ ริหารสูงสุด 

แ ล ะ หั ว ห น้ า ฝ่ า ย ง า น คุ ณ ภ า พ เ ป็ น อ ย่ า ง น้ อ ย  

ก า ร กํ า ห น ด ใ ห้ ผู้ บ ริ ห า ร สู ง สุ ด เ ป็ น ห น่ึ ง 

ในคณะตัวแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ จะช่วยให้

ผู้บริหารสูงสุดได้มีโอกาสใกล้ชิดกับการดาํเนินงาน

ในการบริหารงานด้านคุณภาพมากย่ิงขึน้ เน่ืองจาก

กุญแจสําคัญของการบริหารงานด้านคุณภาพ คือ 

ความใส่ใจของผู้บริหารสูงสุด 

 

 

 

คณะตัวแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ* (QMR) 

- ตรวจสอบเน้ือความในแบบร่างเพ่ือให้แน่ใจว่า

สอดคล้องกับเอกสารอ่ืนในองค์การและข้อบังคับ 

ดา้นกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง 
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ใช่ 

ไม่ 

• ผงังานการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่5.31กผงังานการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํ 

                        ในประเทศไทย 

ผู้บริหารสูงสุด ร่วมกบัคณะตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ 

- กาํหนดนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

- วางแผนงานคุณภาพ 

 

หัวหน้าฝ่ายงานต่างๆ 

- กาํหนดวตัถุประสงคคุ์ณภาพของฝ่าย 

- วางแผนงานคุณภาพและกระบวนการภายในฝ่าย 

- ส่งให้คณะตัวแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพทบทวนและ

ตรวจสอบ 

 

หัวหน้าฝ่ายงานต่างๆ 

- ส่ือสารนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพใหทุ้กคนในฝ่ายรับทราบ 

- ดาํเนินการตามแผนงาน / กระบวนการท่ีวางไว ้

- วดัผล / ประเมินผลตามวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

- วเิคราะห์ผลและส่งขอ้มูลใหห้วัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพ 

หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพ 

- รวบรวมขอ้มูลนาํเขา้สาํหรับการประชุมทบทวน 

- ดาํเนินการประชุมทบทวนของฝ่ายบริหารสูงสุด 

ผู้บริหารสูงสุด ร่วมกบัคณะตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ 

- ทบทวนประสิทธิภาพของระบบและกระบวนการ 

- ทบทวนแนวโนม้และความเปล่ียนแปลงของปัจจยัทางธุรกิจ 

- ประเมินโอกาสและความจาํเป็นในการปรับปรุง 

คณะตวัแทนฝ่ายบริหาร 

ดา้นคุณภาพอนุมติั ? 
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ตารางทีก่5.4กกคาํอธิบายผงังานการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

 

ผงังานการกาํหนดนโยบาย 

และวตัถุประสงค์คุณภาพ 
คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

ผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุดของสายการบินร่วมกับ

คณะตวัแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ (QMR) ตอ้ง

ร่วมกันกาํหนดนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงค์

คุณภาพ เพ่ือใชเ้ป็นเป้าหมายในการดาํเนินงาน และ

เพ่ือประเมินผลการดําเนินงานว่าสามารถทําตาม

เป้าหมายได้สําเ ร็จหรือไม่ โดยกําหนดข้ึนจาก

ลกัษณะเฉพาะขององคก์าร ความคาดหวงัของกลุ่ม

ลูกคา้และผูมี้ส่วนไดส่้วยเสีย รวมทั้ง ปัจจยัภายนอก

ท่ีมีผลต่อการดาํเนินธุรกิจ (ISO, 2008, clause 5.1, 

5.3, 5.4.1, 5.4.2) 
 

วัต ถุ ป ร ะ สง ค์ คุ ณภ าพ ค ว ร มี ลัก ษ ณะ  SMART 

(Specific, measurable, attainable, relevant, timely) 

กล่าวคือ มีลกัษณะเฉพาะเจาะจง เป็นตวัเลขท่ีวดัค่า

ได ้ทาํไดจ้ริง ตรงประเด็น และมีกรอบเวลาชดัเจน  

โดยควรบรรจุเร่ือง ความตรงต่อเวลา ความพึงพอใจ

ของลูกคา้ ความปลอดภยัหรืออตัราการเกิดอุบติัภยั  

และความสอดคลอ้งต่อกฎขอ้บงัคบัของหน่วยงาน

กาํกบัดูแลดา้นการบินพลเรือนท่ีเก่ียวขอ้งเป็นหลกั 

(ISO, 2008, clause 5.4.1) 
 

น โ ย บ า ย แ ล ะ วัต ถุ ป ร ะ ส ง ค์ คุ ณ ภ า พ  (Quality  

policy and quality objectives) กับนโยบายและ

วตัถุประสงคด์า้นนิรภยั (Safety policy and safety 

objectives) สามารถผนวกรวมเขา้ไวด้ว้ยกนั เพ่ือลด

ความซํ้ าซ้อน ได้  โดย ต้อง ชัด เ จนว่านโ ยบาย 

และ วัต ถุป ระ สงค์ คุณภาพมี จุดป ระ สง ค์ เ ร่ือ ง 

การตอบสนองข้อกําหนดของลูกค้า (ISO, 2008, 

clause 0.4) 
 

ผู ้บ ริหารท่ีมีอํานาจสูงสุดของสายการบินและ

หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพ   ตอ้งร่วมกนัจดัทาํแผนงาน 

ผู้บริหารสูงสุด ร่วมกับคณะตัวแทนฝ่ายบริหาร 

ด้านคุณภาพ 

- กาํหนดนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

- วางแผนงานคุณภาพ 
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ใช่ 

ไม่ 

ตารางทีก่5.4กกคาํอธิบายผงังานการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพก(ต่อ) 

 

ผงังานการกาํหนดนโยบาย 

และวตัถุประสงค์คุณภาพ 
คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

คุณภาพ (Quality plan) เพ่ือใหส้ายการบินดาํเนินการ

ตามนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพท่ีตั้งไว ้(ISO, 

2008, clause 5.4.2) 

หัวหนา้ฝ่ายงานแต่ละฝ่ายตอ้งกาํหนดวตัถุประสงค์

คุณภาพย่อยสําหรับฝ่ายงานของตนเอง  โดยให้

สอดค ล้อง กับวัต ถุป ระสงค์ คุ ณภาพหลักขอ ง 

สายการบิน เพ่ือใหพ้นกังานทุกคนเห็นเป้าหมายของ

การทาํงานชัดเจนข้ึน และยงัสามารถใช้เป็นตวัวดั

ประสิทธิภาพการทาํงานของฝ่ายไดอี้กดว้ย 
 

หลังจากนั้ น หัวหน้าฝ่ายงานต้องจัดทําแผนงาน

คุณภาพและออกแบบกระบวนการภายในฝ่ายงาน

ของตน เพ่ือให้สามารถดาํเนินงานไดต้ามนโยบาย

และวตัถุประสงคคุ์ณภาพท่ีตั้งไว ้
 

หัวหน้าฝ่ายงานตอ้งยื่นเสนอวตัถุประสงค์คุณภาพ

และแผนงานคุณภาพของฝ่าย  ให้คณะตัวแทน 

ฝ่ายบริหารดา้นคุณภาพเพ่ือทบทวนและตรวจสอบ 

ก่อนการนาํไปดาํเนินการ (ISO, 2008, clause 5.4.1) 

 

หลังจากคณะตัวแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ

ทบทวนและตรวจสอบวตัถุประสงค์คุณภาพและ

แผนงานคุณภาพท่ีฝ่ายงานยื่นเสนอมา สามารถเกิด

ได ้2 กรณี คือ คณะตวัแทนฝ่ายบริหารดา้นคุณภาพ

อนุมติั หรือไม่อนุมติั (ISO, 2008, clause 5.5.2) 
 

หากคณะตวัแทนฝ่ายบริหารดา้นคุณภาพไม่อนุมติั 

หวัหนา้ฝ่ายงานนั้นตอ้งนาํวตัถุประสงคคุ์ณภาพและ

แผนงานคุณภาพของตนไปแกไ้ข เพ่ือยื่นเสนอใหม่

อีกคร้ัง 
 

 

หัวหน้าฝ่ายงานต่างๆ 

- กาํหนดวตัถุประสงคคุ์ณภาพของฝ่าย 

- วางแผนงานคุณภาพและกระบวนการภายในฝ่าย 

- ส่งให้คณะตวัแทนฝ่ายบริหารดา้นคุณภาพทบทวน

และตรวจสอบ 

 

คณะตวัแทนฝ่าย

บริหารดา้นคุณภาพ

อนุมติั ? 



 195 

ตารางทีก่5.4กกคาํอธิบายผงังานการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพก(ต่อ) 

 

ผงังานการกาํหนดนโยบาย 

และวตัถุประสงค์คุณภาพ 
คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

หากคณะตัวแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพอนุมัติ

วตัถุประสงคคุ์ณภาพ และแผนงานคุณภาพของฝ่าย 

หัวหน้า ฝ่ ายงานมีหน้า ท่ี ส่ือสารนโยบ ายแล ะ

วัตถุประสงค์คุณภาพของสายการบินและของ 

ฝ่ายงานให้พนักงานทุกคนในฝ่ายงานของตน 

ทุกระดับรับทราบ ไม่ว่าจะด้วยวิธีการติดป้าย

ประกาศ  สอดแทรกเป็นเน้ือหาในการปฐมนิเทศ

หรือในการฝึกอบรมประจําปี หรือบรรจุไว้ใน

เอกสารคู่มือ เพ่ือให้พนกังานทุกคนมีเป้าหมายของ 

การดาํเนินงานในทิศทางเดียวกนั (ISO, 2008, clause 5.5.3) 
 

หวัหนา้ฝ่ายงานต่าง ๆ รับผิดชอบให้ฝ่ายงานของตน

ดาํเนินการตามแผนงาน และกระบวนการท่ีวางไว ้

หลังจากนั้ นจึงทําการวัดผลหรือประเมินผลการ

ดํา เ นิ น งาน ว่า ฝ่ า ย ง า นข อ ง ต นสาม า รถ บ ร ร ลุ

วตัถุประสงค์คุณภาพท่ีตั้งไวห้รือไม่ (ISO, 2008, 

clause 8.1, 8.2.3) 
 

หัวหน้าฝ่ายงานต่าง ๆ มีหน้าท่ีวิเคราะห์ผลและส่ง

สรุปขอ้มูลท่ีจาํเป็นให้หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพตาม

รอบเวลาท่ีกาํหนด (ISO, 2008, clause 8.4) 

 

หัวหน้า ฝ่ ายงานคุณภาพ มีหน้า ท่ีรวบรวมผล 

ก า ร วิ เ ค ร า ะ ห์ จ า ก ก า ร วัด ผ ล / ป ร ะ เ มิ น ผ ล 

การดํา เ นินงานตามวัตถุประสงค์คุณภาพของ 

ฝ่ายงานต่าง ๆ เพ่ือใชเ้ป็นขอ้มูลนาํเขา้เรียงตามหวัขอ้

การประชุม (Agenda) ท่ีกาํหนดไวส้ําหรับนาํเสนอ

ในการประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูง สุด 

(Management review meeting) หัวหนา้ฝ่ายงาน

คุ ณ ภ า พ เ ป็ น ผู ้ รั บ ผิ ด ช อ บ ก า ร จัด เ ต รี ย ม แ ล ะ 

การดาํเนินการประชุมน้ี ซ่ึงควรจดัข้ึนทุก 3-6 เดือน 

(ISO, 2008, clause 5.6.1, 5.6.2, 8.1, 8.4) 

หัวหน้าฝ่ายงานต่างๆ 

- ส่ือสารนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพให้ทุกคนใน

ฝ่ายรับทราบ 

- ดาํเนินการตามแผนงาน / กระบวนการท่ีวางไว ้

- วดัผล / ประเมินผลตามวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

- วิเคราะห์ผลและส่งขอ้มูลให้หวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพ 

หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพ 

- รวบรวมขอ้มูลนาํเขา้สาํหรับการประชุมทบทวน 

- ดาํเนินการประชุมทบทวนของฝ่ายบริหารสูงสุด 
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ตารางทีก่5.4กกคาํอธิบายผงังานการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพก(ต่อ) 

 

ผงังานการกาํหนดนโยบาย 

และวตัถุประสงค์คุณภาพ 
คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

ในการประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูง สุด 

(Management review meeting) ผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจ

สู ง สุ ด ข อ ง ส า ย ก า ร บิ น ร่ ว ม กับ ค ณ ะ ตัว แ ท น 

ฝ่ายบริหารด้านคุณภาพต้องทบทวนข้อมูลจาก 

การวเิคราะห์ผลของการดาํเนินงานตามวตัถุประสงค์

คุณภาพของฝ่ายงานต่าง ๆ และผลการดาํเนินงาน

ตามวตัถุประสงค์คุณภาพในภาพรวมขององค์การ 

ป ร ะ ก อ บ กั บ ก า ร ท บ ท ว น แ น ว โ น้ ม แ ล ะ 

ค ว า ม เ ป ล่ี ย น แ ป ล ง ข อ ง ปั จ จั ย ธุ ร กิ จ  เ ช่ น  

ความคาดหวังของลูกค้ารายใหม่ มาตรฐานและ 

กฎข้อบังคับทางกฎหมายล่าสุด กฎเกณฑ์ของ

ประเทศในเส้นทางใหม่ และลักษณะเฉพาะของ

องคก์ารท่ีเปล่ียนไป รวมถึงปัจจยัภายนอกดา้นต่าง ๆ 

โดยทั่วไป เ ช่น ด้านการเมือง ด้านส่ิงแวดล้อม  

ดา้นสงัคม และดา้นเทคโนโลย ีแลว้จึงนาํมาพิจารณา

เทียบเคียงกบัระบบการบริหารงานและกระบวนการ

ทั้ งหมดท่ีเป็นอยู่ขององค์การ ว่ามีความเหมาะสม 

เพียงพอ และมีประสิทธิภาพหรือไม่  หลงัจากนั้น

ผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุดของสายการบินร่วมกับ

คณะตัวแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพจะสามารถ

ประเมินโอกาสและความจําเป็นในการปรับปรุง

นโยบายคุณภาพ วตัถุประสงคคุ์ณภาพ และแผนงาน

คุณภาพขององค์การได ้ซ่ึงจะวนเขา้สู่ขั้นตอนแรก

ของกระบวนการน้ีอีกคร้ัง (ISO, 2008, clause 5.6.1, 

5.6.2, 5.6.3, 8.1, 8.4) 
 

หมายเหตุ:กกคณะตัวแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ

หรือ Quality Management Representatives (QMR) 

คือคณะทํางานซ่ึงได้รับการแต่งตั้งและรับมอบ

อาํนาจจากผู้บริหารสูงสุด ประกอบด้วยผู้บริหาร

สูงสุดและหัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพเป็นอย่างน้อย 

ผู้บริหารสูงสุดร่วมกับคณะตัวแทนฝ่ายบริหาร 

ด้านคุณภาพ 

- ทบทวนประสิทธิภาพของระบบและกระบวนการ 

- ทบทวนแนวโนม้และความเปล่ียนแปลงของปัจจยั

ทางธุรกิจ 

- ประเมินโอกาสและความจาํเป็นในการปรับปรุง 

ผู้บริหารสูงสุดร่วมกับคณะตัวแทนฝ่ายบริหาร 

ด้านคุณภาพ 

- กาํหนดนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

- วางแผนงานคุณภาพ 
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ไม่ 

ใช่ 

ใช่ 

ไม่ 

ไม่ 

ใช่ 

ไม่ ใช่ 

ใช่ 

ไม่ 

ไม่ 

ใช่ 

• ผงังานการบริหารทรัพยากร 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่5.41กผงังานการบริหารทรัพยากรสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

ระบุความจาํเป็นตอ้งใชท้รัพยากร 

เพียงพอ ? 

ตรวจตราจาํนวนของทรัพยากรท่ีมีอยู ่
พิจารณาการปรับลาํดบังานและเกล่ีย

จาํนวนทรัพยากรท่ีตอ้งใช ้(Resource 

leveling) 

 

ใชง้านทรัพยากร 

พร้อมใช ้? 

เตรียมความพร้อมของทรัพยากร 

กาํหนดคุณลกัษณะ / คุณสมบติัเฉพาะ

และปริมาณของทรัพยากรท่ีตอ้งการ 

 

ทาํได ้? 

พิจารณาการใชผู้รั้บช่วงหรือการใช้

ทรัพยากรร่วมกบัองคก์ารอ่ืน 

ทาํได ้? 

สรรหา คดัเลือกและตรวจประเมิน

คุณลกัษณะ / คุณสมบติัเฉพาะของ

ทรัพยากร เพ่ือจดัซ้ือ จดัจา้ง 

   

ตรวจตรา / ตรวจสอบคุณภาพ 

ของทรัพยากรตามรอบเวลา 

ผา่นเกณฑ ์? 

คงรักษาเพ่ือใชง้านต่อไป 

ผา่นเกณฑ ์? 

แกไ้ขปรับปรุง หรือเพ่ิมสมรรถนะ 

ยกเลิกการใชง้าน 
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ตารางทีก่5.5กกคาํอธิบายผงังานการบริหารทรัพยากร 

 

ผงังานการบริหารทรัพยากร คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

ผลจากการตรวจสอบภายในและจากการประชุม

ทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุด (Management review 

meeting) ทาํให้สายการบินสามารถระบุทรัพยากรท่ี

จาํเป็นตอ้งใช้ในฝ่ายงานต่าง ๆ เพ่ือดาํเนินงานให้

บรรลุทั้ งเป้าหมายระยะสั้นและเป้าหมายระยะยาว 

(ISO, 2008, clause 5.6.1, 5.6.3, 6.1) 
 

สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยควรเตรียม

ทรัพยากรให้พร้อมสําหรับกิจกรรมท่ีอาจเกิดข้ึนได้

ในอนาคต เช่น การว่าจา้งเช่าเหมาลาํโครงการใหม่

นอกจากน้ี  สายการบินควรศึกษาเ พ่ือเสาะหา

ทรัพยากรใหม่ ๆ ท่ีเหมาะสมกบัยคุสมยัท่ีเปล่ียนไป 

ซ่ึงสามารถนาํมาใชเ้พ่ือสร้างความสาํเร็จท่ีย ัง่ยืนของ

สายการบินต่อไป (ISO, 2008, clause 6.1, 6.3 6.4) 
 

หมายเหตุ:กกทรัพยากรในผังงานนี้ หมายรวมถึง

ทรัพยากรทุกประเภท เช่น บุคลากร ส่ิงของ/อุปกรณ์ 

เคร่ืองมือ  อากาศยาน ชิ้นส่วนซ่อมบาํรุง โครงสร้าง

พืน้ฐาน ส่ิงอาํนวยความสะดวก ผู้ ส่งมอบ/ผู้ รับช่วง 

วิทยาการความรู้/ข้อมลู/เทคโนโลยี เป็นต้น 
 

เม่ือสามารถระบุทรัพยากรท่ีจาํเป็นไดแ้ลว้ ฝ่ายงาน

ต่าง ๆ ตอ้งกาํหนดคุณลกัษณะ / คุณสมบัติเฉพาะ 

และปริมาณของทรัพยากรท่ีต้องการให้ชัดเจน  

โ ด ย พิจ า ร ณ าจ า ก ห น้ า ท่ี ห รื อ ก า ร ใ ช้ง าน ข อ ง

ทรัพยากรนั้ น รวมทั้ งพิจารณาข้อกําหนดหรือ

ขอ้บงัคบัทางกฎหมายท่ีเก่ียวขอ้ง หากเป็นทรัพยากร 

บุคคลต้องกําหนดคุณสมบัติโดยพิจารณาจาก 

หน้าท่ีความรับผิดชอบ (Job descriptions) และ

ตรวจสอบว่า มีข้อบังคับ เ ร่ืองใบ อนุญาตหรื อ

ใบรับรองการฝึกอบรมสําหรับตําแหน่งงานนั้ น

อยา่งไร (ISO, 2008, clause 6.2.2) 
 

ระบุความจาํเป็นตอ้งใชท้รัพยากร 

กาํหนดคุณลกัษณะ / คุณสมบติัเฉพาะ

และปริมาณของทรัพยากรท่ีตอ้งการ 
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ไม่ 

ใช่ 

ไม่ 

ใช่ 

ตารางทีก่5.5กกคาํอธิบายผงังานการบริหารทรัพยากรก(ต่อ) 

 

ผงังานการบริหารทรัพยากร คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

สายการบินควรตรวจตราทรัพยากรท่ีมีอยู่แล้ว 

ในแต่ละฝ่ายงาน (Resource inventory) อยา่งถ่ีถว้น 

แ ล ะ นํา อ อ ก ม า ใ ช้ใ ห้ เ กิ ด ป ร ะ โ ย ชน์ ม าก ท่ี สุ ด  

(ISO, 2008, clause 8.2.3) 
 

ขอ้จํากัดของการใช้ทรัพยากรของสายการบิน คือ 

ท รั พ ย า ก ร ส่ว น ใ ห ญ่ ท่ี ใ ช้ใ น แ ต่ ล ะ ฝ่ าย  ต้อ ง มี

ใบรับรอง ใบอนุญาต หรือผ่านการฝึกอบรมเฉพาะ 

จึงยากต่อการนาํทรัพยากรมาใชท้ดแทนกนั 

หลงัจากการตรวจตราทรัพยากรท่ีมีอยู่แลว้ในแต่ละ

ฝ่ายงาน สามารถเกิดได้ 2 กรณี คือ มีทรัพยากร

เ พียง พอต่ อการ ใช้ง านแล้ว  ห รือ  มี ท รัพ ยาก ร 

ไม่เพียงพอต่อการใชง้าน 

หากมีทรัพยากรเพียงพอต่อการใช้งานแล้ว ต้อง

พิจารณาต่อไป โดยมี 2 กรณี คือ ทรัพยากรนั้นพร้อม

ใชง้านไดเ้ลย หรือยงัไม่พร้อมใชง้าน 

หากทรัพยากรนั้นไม่พร้อมใชง้าน เน่ืองจากยงัขาด

คุณลกัษณะ / คุณสมบติัเฉพาะบางประการ ฝ่ายงาน 

ท่ีรับผิดชอบก็ดาํเนินการเพ่ือเตรียมความพร้อมให้

ทรัพยากรนั้ น ถ้าเป็นทรัพยากรบุคคล เช่น ครูฝึก  

ก็ จัด ก า ร ฝึ ก อ บ ร ม แ ล ะ ยื่ น ข อ ใ บ อ นุ ญ า ต ต า ม

ขอ้กาํหนดของสายการบินหรือขอ้บงัคบัของ กพท. 

ถ้า เ ป็นช้ินส่วนอุปกรณ์ก็ดํา เ นินการซ่อมบํา รุง 

ดัดแปลง และยื่นขอใบรับรองจากหน่วยงาน 

ท่ี เ ก่ียวข้อง ถ้าเ ป็นสถานท่ีฝึกปฏิบัติของลูกเรือ  

ก็ยื่นขอความเห็นชอบหรือใบรับรองศูนยฝึ์กปฏิบติั

จาก กพท. (ISO, 2008, clause 6.2.1, 6.2.2) 

หากทรัพยากรนั้นพร้อมใชง้านไดเ้ลย ก็นาํทรัพยากร

เขา้สู่การใชง้าน หรือหลงัจากการเตรียมความพร้อม

ของทรัพยากรเสร็จสมบูรณ์ ก็นําทรัพยากรเข้าสู่ 

การใชง้าน 

 

พร้อมใช ้? 

เตรียมความพร้อมของทรัพยากร 

ตรวจตราจาํนวนของทรัพยากรท่ีมีอยู ่

เพียงพอ ? 

ใชง้านทรัพยากร 
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ไม่ 

ใช่ 

ไม่ 

ใช่ 

ตารางทีก่5.5กกคาํอธิบายผงังานการบริหารทรัพยากรก(ต่อ) 

 

ผงังานการบริหารทรัพยากร คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

หากในเบ้ืองต้น ฝ่ายงานเห็นว่ามีทรัพยากรไม่

เพียงพอต่อการใช้งาน ให้ลองพิจารณาการจัดแบ่ง

งานตามลาํดับความสําคัญ และปรับเกล่ียจํานวน

ทรัพยากรท่ีตอ้งใชใ้หพ้อดีกบัปริมาณงาน (Resource 

leveling) เพ่ือให้สามารถทาํงานทั้งหมดไดเ้สร็จส้ิน

ภายในกําหนดเวลา เช่น จัดตารางการวนใช้งาน

เคร่ืองบินทั้ งช่วงกลางวนัและกลางคืนให้พอดีกับ

ปริมาณงาน จดัตารางการตรวจซ่อมบาํรุงอากาศยาน

ชุ ด ใ ห ญ่  (C check) ข อ ง เ ค ร่ื อ ง บิ น แ ต่ ล ะ ลํ า 

ให้ไม่อยู่ในช่วงเวลาเดียวกันของปี หรือจัดตาราง 

การฝึกอบรมทบทวนประจาํปีของลูกเรือ โดยแบ่ง

ลูกเรือออกเป็นกลุ่ม ๆ ให้กระจายในแต่ละช่วงเวลา

ของปี 

 

หลงัจากการพิจารณาปรับลาํดบังานและเกล่ียจาํนวน

ทรัพยากรแลว้ สามารถเกิดได ้2 กรณี คือ สามารถ

ปรับลาํดบังานและเกล่ียจาํนวนทรัพยากรได ้หรือไม่

สามารถทาํได ้

 

หากสามารถปรับลําดับงานและเก ล่ียจํานวน

ทรัพยากรได ้ ก็เขา้สู่กระบวนการของการพิจารณา

วา่ทรัพยากรนั้นพร้อมใชง้านหรือไม่ 

 

หากไม่พร้อมใช้งาน ก็ดํา เ นินการ เ พ่ือ เต รียม 

ค ว า ม พ ร้ อ ม ใ ห้ ท รั พ ย า ก ร นั้ น  (ISO, 2008,  

clause 6.2.2) 

 

หากทรัพยากรนั้นพร้อมใชง้านไดเ้ลย ก็นาํทรัพยากร

เขา้สู่การใชง้าน หรือหลงัจากการเตรียมความพร้อม

ของทรัพยากรเสร็จสมบูรณ์ ก็นําทรัพยากรเข้าสู่ 

การใชง้าน 

พิจารณาการปรับลาํดบังานและเกล่ีย

จาํนวนทรัพยากรท่ีตอ้งใช ้(Resource 

leveling) 

 

ทาํได ้? 

พร้อมใช ้? 

เตรียมความพร้อมของทรัพยากร 

ใชง้านทรัพยากร 
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ไม่ 

ไม่ 

ใช่ 

พิจารณาการใชผู้รั้บช่วงหรือการใช้

ทรัพยากรร่วมกบัองคก์ารอ่ืน 

ใช่ 

ตารางทีก่5.5กกคาํอธิบายผงังานการบริหารทรัพยากรก(ต่อ) 

 

ผงังานการบริหารทรัพยากร คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

หากไม่สามารถปรับลําดับงานและเกล่ียจํานวน

ทรัพยากรได ้ฝ่ายงานควรพิจารณาการใชผู้รั้บช่วง 

(Sub-contracting หรือ Outsourcing) หรือพิจารณา

ก า ร ใ ช้ ท รั พ ย า ก ร ร่ ว ม กั บ อ ง ค์ ก า ร อ่ื น  ทั้ ง น้ี  

สายการบินตอ้งกาํหนดระเบียบวิธีการประเมินและ

คัด เ ลือกผู ้รับ ช่วงหรือองค์การท่ีใช้ท รัพยากร 

ร่วมกัน รวมทั้ งต้องมีวิธีควบคุมทรัพยากรของ 

ผู ้ รั บ ช่ ว ง ห รื อ ข อ ง อ ง ค์ ก า ร นั้ น ใ ห้ อ ยู่ ใ น 

เกณฑ์มาตรฐานของสายการบินตลอดการใช้งาน 

(ISO, 2008, clause 6.3) 

 

ห ลั ง จ า ก ก า ร พิ จ า ร ณ า ก า ร ใ ช้ ผู ้ รั บ ช่ ว ง  

(Sub-contracting ห รื อ Outsourcing) /  ก า ร ใ ช้

ทรัพยากรร่วมกับองค์การอ่ืนแล้ว สามารถเกิดได ้ 

2 กรณี คือ สามารถใชผู้รั้บช่วง/ใชท้รัพยากรร่วมกบั

องคก์ารอ่ืนได ้หรือไม่สามารถทาํได ้

 

หากสามารถใช้ผู ้รับช่วง /ใช้ทรัพยากรร่วมกับ

องคก์ารอ่ืนได ้ ก็เขา้สู่กระบวนการของการพิจารณา

วา่ทรัพยากรนั้นพร้อมใชง้านหรือไม่ 

 

หากไม่พร้อมใช้งาน ก็ดํา เ นินการ เ พ่ือ เต รียม 

ความพร้อมใหท้รัพยากรนั้น 

 

หากทรัพยากรนั้นพร้อมใชง้านไดเ้ลย ก็นาํทรัพยากร

เขา้สู่การใชง้าน หรือหลงัจากการเตรียมความพร้อม

ของทรัพยากรเสร็จสมบูรณ์ ก็นําทรัพยากรเข้าสู่ 

การใชง้าน (ISO, 2008, clause 6.2.2) 

 

 

 

ทาํได ้? 

พร้อมใช ้? 

เตรียมความพร้อมของทรัพยากร* 

ใชง้านทรัพยากร 
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ไม่ 

ไม่ 

ใช่ 

ใช่ 

ตารางทีก่5.5กกคาํอธิบายผงังานการบริหารทรัพยากรก(ต่อ) 

 

ผงังานการบริหารทรัพยากร คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

หากไม่สามารถใชผู้รั้บช่วง (Sub-contracting หรือ 

Outsourcing) / การใชท้รัพยากรร่วมกบัองค์การอ่ืน

ได ้ฝ่ายงานตอ้งดาํเนินการสรรหา คดัเลือกและตรวจ

ป ร ะ เ มิ น คุ ณลัก ษ ณะ  /  คุ ณสม บัติ เ ฉ พ าะ ข อ ง

ทรัพยากรตามท่ีสายการบินกาํหนดไว ้เพ่ือจัดซ้ือ / 

จดัจา้งทรัพยากรในปริมาณท่ีตอ้งการ 

 

หลังจากการสรรหา คัดเลือกและตรวจประเมิน

ทรัพยากร เพ่ือจัดซ้ือ / จัดจ้างแลว้ สามารถเกิดได ้ 

2 กรณี คือ ทรัพยากรท่ีเป็นตัวเลือกผ่านเกณฑ์

คุณลักษณะ / คุณสมบัติเฉพาะตามท่ีสายการบิน

กําหนดไว  ้ หรือทรัพยากรท่ีเป็นตัวเลือกไม่ผ่าน

เกณฑ ์

 

ห า ก ท รั พ ย า ก ร ท่ี เ ป็ น ตัว เ ลื อ ก ไ ม่ ผ่ า น เ ก ณ ฑ์

คุณลักษณะ / คุณสมบัติเฉพาะตามท่ีสายการบิน

กาํหนดไว ้ฝ่ายงานตอ้งดาํเนินการสรรหา คดัเลือก

และตรวจประเมินทรัพยากร เพ่ือสรรหาทรัพยากร

อีกคร้ัง 

หากทรัพยากรท่ีเป็นตวัเลือกผ่านเกณฑคุ์ณลกัษณะ / 

คุณสมบติัเฉพาะตามท่ีสายการบินกาํหนดไว ้ก็เขา้สู่

กระบวนการพิจารณาว่าทรัพยากรนั้นพร้อมใชง้าน

หรือไม่ 

 

หากไม่พร้อมใช้งาน ก็ดํา เ นินการ เ พ่ือ เต รียม 

ความพร้อมให้ทรัพยากรนั้ น 

 

หากทรัพยากรนั้นพร้อมใชง้านไดเ้ลย ก็นาํทรัพยากร

เขา้สู่การใชง้าน หรือหลงัจากการเตรียมความพร้อม

ของทรัพยากรเสร็จสมบูรณ์ ก็นําทรัพยากรเข้าสู่ 

การใชง้าน 

ผา่นเกณฑ ์? 

สรรหา คดัเลือกและตรวจประเมิน

คุณลกัษณะ / คุณสมบติัเฉพาะของ

ทรัพยากร เพ่ือจดัซ้ือ จดัจา้ง 

   

พร้อมใช ้? 

เตรียมความพร้อมของทรัพยากร* 

ใชง้านทรัพยากร 
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ใช่ 

ไม่ 

ตารางทีก่5.5กกคาํอธิบายผงังานการบริหารทรัพยากรก(ต่อ) 

 

ผงังานการบริหารทรัพยากร คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ฝ่ายงานตอ้งคอยสอดส่อง/ตรวจตรา และตรวจสอบ

ทรัพยากรของตนอย่างสมํ่าเสมอ โดยกาํหนดรอบ

เวลาในการตรวจตรา/ตรวจสอบให้แน่ชัด  เ พ่ือ

ประเมินว่าทรัพยากรท่ีมีอยู่นั้น สามารถตอบสนอง

ความต้องการตามท่ีฝ่ายงานคาดหวังไว้หรือไม่  

หากเป็นทรัพยากรบุคคล ฝ่ายงานต้องตรวจสอบ

ประสิทธิภาพในการทาํงาน และประเมินผลงานเป็น

ประจาํทุกปี (ISO, 2008, clause 8.1, 8.2.2, 8.2.3) 

 

หลังจากการตรวจตรา/ตรวจสอบคุณภาพของ

ทรัพยากรแลว้ สามารถเกิดได ้2 กรณี คือ ทรัพยากร

ท่ีมีอยู่ผ่านเกณฑ์จากการตรวจตรา/ตรวจสอบ หรือ

ทรัพยากรท่ีมีอยู่ไม่ผ่านเกณฑ์จากการตรวจตรา/

ตรวจสอบ 

หากทรัพยากรท่ีมีอยู่ผ่านเกณฑ์จากการตรวจตรา/

ตรวจสอบ ฝ่ายงานควรคงรักษาทรัพยากรนั้น เพ่ือใช้

งานต่อไป 

หากทรัพยากรท่ีมีอยูไ่ม่ผ่านเกณฑจ์ากการตรวจตรา/

ตรวจสอบ ฝ่ายงานต้องนําทรัพยากรนั้ นไปแก้ไข

ปรับปรุง หรือเพ่ิมสมรรถนะ หากเป็นทรัพยากร

บุคคลก็จัดฝึกอบรมเพ่ือเ พ่ิมทักษะความรู้ หรือ

ปรับเปล่ียนทศันคติ เพ่ือให้มีคุณลกัษณะ/คุณสมบติั

ตรงตามท่ีฝ่ายงานตอ้งการ แลว้นําเขา้กระบวนการ

พิจารณาว่าทรัพยากรนั้ นผ่านเกณฑ์การตรวจตรา/

ตรวจสอบหรือไม่อีกคร้ังหน่ึง (ISO, 2008, clause 

6.2.2) 

หากทรัพยากรท่ีมีอยูไ่ม่ผ่านเกณฑจ์ากการตรวจตรา/

ตรวจสอบ หรือหลังจากการแก้ไขปรับปรุง เพ่ิม

ส ม ร ร ถ น ะ แ ล้ว  ท รั พ ย า ก ร นั้ น ไ ม่ ส า ม า ร ถ มี

คุณลกัษณะ/คุณสมบติัตามเกณฑท่ี์ฝ่ายงานกาํหนดไว ้

ฝ่ายงานอาจพิจารณายกเลิกการใชง้านทรัพยากรนั้น 

ตรวจตรา / ตรวจสอบคุณภาพ 

ของทรัพยากรตามรอบเวลา 

คงรักษาเพ่ือใชง้านต่อไป 

ผา่นเกณฑ ์? 

แกไ้ขปรับปรุง หรือเพ่ิมสมรรถนะ 

ยกเลิกการใชง้าน 
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ใช่ ไม่ 

• ผงังานการไดม้าซ่ึงบริการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่5.51กผงังานการไดม้าซ่ึงบริการสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

ลูกค้า 

- วางขอ้กาํหนด 

เป็นไปได้

และคุม้ทุน ? 

หน่วยพฒันาธุรกจิ* 

(Business Development Unit) 

- จัดประชุ มกับ ฝ่ายงานต่างๆ  เ พ่ือ

วิเคราะห์ความเป็นไปได้  ความคุม้ทุน 

และประเมินความเส่ียง 
หน่วยพฒันาธุรกจิ 

- ต่อรองกับลูกค้าเ พ่ือ

ปรับเปล่ียนขอ้กาํหนด 

หน่วยพฒันาธุรกจิ 

- สรุปขอ้กาํหนดกบัลูกคา้ 

- จดัทาํสญัญา / ขอ้ตกลงเป็นลายลกัษณ์

อกัษร 

- ส่งสาํเนาสัญญา / ขอ้ตกลงให้หัวหน้า

ฝ่ายงานคุณภาพ 

- ส่งต่อขอ้กาํหนดของลูกคา้ให้ทุกฝ่าย 

ฝ่ายอืน่ๆ ฝ่ายปฏิบัติการ 

ภาคพืน้ 

ฝ่ายปฏิบัติการ 

ซ่อมบํารุง 

ฝ่ายปฏิบัติการ

การบิน 

- เตรียมงานตามขอ้กาํหนดของลูกคา้ 

- ปฏิบติัการ (ให้บริการลูกคา้ภายในและลูกคา้ภายนอก) 

หน่วยพฒันาธุรกจิ 

- รับผลตอบรับจากลูกคา้และจากฝ่ายงานต่างๆ 

- ส่งต่อขอ้ร้องเรียนให้หวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพเพ่ือออก

ใบรายงานขอ้บกพร่อง 

- รายงานผลความพึงพอใจของลูกคา้ต่อทุกฝ่ายงาน 

พนักงานหน้างาน 

- รับผลตอบรับจากผูโ้ดยสาร/ตวัแทนลูกคา้ในเท่ียวบิน 

- รายงานผลให้หน่วยพฒันาธุรกิจทราบ 

ลูกค้า 

- รับผลตอบรับจากผูโ้ดยสาร 

- รายงานผลตอบรับของตนและของ

ผูโ้ดยสารให้หน่วยพฒันาธุรกิจทราบ 

บริการขนส่งทางอากาศ 
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ตารางทีก่5.6กกคาํอธิบายผงังานการไดม้าซ่ึงบริการ 

 

ผงังานการได้มาซ่ึงบริการ คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

ก่อนการทําข้อตกลงว่าจ้างบริการเช่าเหมาลาํของ

สายการบินแต่ละโครงการ ลูกคา้ตอ้งแจง้ขอ้กาํหนด

เพ่ือให้สายการบินรับทราบความต้องการและ 

ความคาดหวงัของลูกคา้ ซ่ึงลูกค้าของสายการบิน 

เช่าเหมาลาํ คือ บริษทัท่องเท่ียว องค์การหรือกลุ่ม

บุคคลท่ีว่าจ้างเช่าเหมาลาํ ผูโ้ดยสาร คือ ลูกคา้ของ 

ผู ้ว่าจ้างเช่าเหมาลําอีกที ดังนั้ นการบริการของ 

สายการบินตอ้งมีเป้าหมายเพ่ือตอบสนองขอ้กาํหนด

และความคาดหวงัของผูว้า่จา้งเช่าเหมาลาํเป็นสาํคญั  
 

อยา่งไรก็ตาม สายการบินยงัคงตอ้งบริการผูโ้ดยสาร

บนเท่ียวบินให้มีความปลอดภัยและสะดวกสบาย 

ถึงแม้จะไม่ใ ช่ ลูกค้าโดยตรงก็ตาม เ น่ืองจาก 

สายการบินตอ้งทาํตามมาตรฐานของอุตสาหกรรม

การบิน และข้อกําหนดด้านกฎหมายท่ีเก่ียวข้อง 

นอกเหนือจากขอ้กาํหนดของลูกคา้ตามท่ีระบุไวใ้น

ขอ้ตกลง (ISO, 2008, clause 7.2.1) 

หน่วยพฒันาธุรกิจ (Business development unit) คือ

กลุ่มงานท่ีทาํหน้าท่ีเป็นตวัแทนของสายการบินใน

การติดต่อส่ือสารกบัลูกคา้ และเป็นตวักลางระหวา่ง

ลูกค้ากับฝ่ายงานต่าง ๆ  ของสายการบิน เพ่ือรับ

ขอ้กําหนดและคาํติชมจากลูกคา้ ซ่ึงประกอบด้วย 

ฝ่ายงานขายและการตลาด ผู ้บริหารสูงสุดของ

องค์การ รองผูบ้ริหารท่ีได้รับมอบหมายให้ติดต่อ

ลูกคา้ และฝ่ายบริการลูกคา้ เป็นตน้ 
 

หลังจากได้ข้อกําหนดจากลูกค้า และก่อนการทํา

ขอ้ตกลง หน่วยพฒันาธุรกิจตอ้งจัดประชุมปรึกษา

กบัฝ่ายงานต่าง ๆ เพ่ือแจง้ขอ้กาํหนดท่ีไดรั้บมาจาก

ลูกคา้ และช่วยกนัวเิคราะห์ความเป็นไปได ้ขอ้จาํกดั 

ค ว า ม คุ้ม ทุ น  แ ล ะ ป ร ะ เ มิ น ค ว า ม เ ส่ี ย ง ข อ ง 

การปฏิบติัการบิน (ISO, 2008, clause 7.2.2, 7.2.3) 

ลูกค้า 

- วางขอ้กาํหนด 

หน่วยพฒันาธุรกจิ* 

(Business Development Unit) 

- จัดประชุ มกับ ฝ่ายงานต่างๆ  เ พ่ือ

วิเคราะห์ความเป็นไปได ้/ ความคุม้ทุน 

และประเมินความเส่ียง 
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ไม่ ใช่ 

ตารางทีก่5.6กกคาํอธิบายผงังานการไดม้าซ่ึงบริการก(ต่อ) 

 

ผงังานการได้มาซ่ึงบริการ คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

หลังจากการปรึกษาหารือกับฝ่ายงานต่าง ๆ แล้ว 

สามารถเกิดได ้2 กรณี คือ สายการบินสามารถรับ

งาน และตอบสนองขอ้กาํหนดของลูกคา้ได้ โดยมี

ค วาม คุ้ม ทุ น แ ล ะ มี ค วาม เ ส่ีย ง ท าง ธุร กิ จ ห รื อ 

ด้านความปลอดภัยในระดับ ท่ีจัดการได้ หรือ  

สายการบินไม่ควรรับงาน เน่ืองจากไม่สามารถ

ตอบสนองขอ้กาํหนดของลูกค้าได้ และไม่คุ ้มทุน

หรือมีความเส่ียงทางธุรกิจหรือด้านความปลอดภยั

ในระดบัมากเกินไป 

หากไม่สามารถทําตามข้อกําหนดของลูกค้าได ้ 

สายการบินต้องแจ้งขีดจํากัดของตนเองให้ลูกค้า

ท ร า บ อ ย่ า ง เ ปิ ด เ ผ ย  แ ล ะ ต่ อ ร อ ง กั บ ลู ก ค้ า 

อย่างตรงไปตรงมา เ พ่ือปรับเปล่ียนข้อกําหนด 

ท่ียอมรับไดท้ั้ งสองฝ่าย เม่ือไดข้อ้กาํหนดใหม่จาก

ลูกค้าแล้ว หน่วยพฒันาธุรกิจตอ้งกลบัไปประชุม

ปรึกษากบัฝ่ายงานต่าง ๆ เพ่ือแจง้ขอ้กาํหนดใหม่น้ี 

และช่วยกันวิเคราะห์ความเป็นไปได ้ความคุม้ทุน 

และประเมินความเ ส่ียงของการปฏิบัติการบิน 

อีกรอบหน่ึง ซ่ึงจะวนเข้าสู่กระบวนการตัดสินใจ 

อีกคร้ัง (ISO, 2008, clause 7.2.2) 

หากพิจารณาแลว้วา่สายการบินสามารถรับงาน และ

ตอบสนองขอ้กาํหนดของลูกคา้ได ้โดยมีความคุม้ทุน

และมีความเส่ียงทางธุรกิจหรือด้านความปลอดภยั

ในระดับ ท่ีจัดการได้ หน่วยพัฒนาธุร กิจสรุป

ขอ้กาํหนดและจดัทาํสัญญา/ขอ้ตกลงเป็นลายลกัษณ์

อกัษรกบัลูกคา้ จากนั้นจึงส่งสาํเนาสัญญา/ขอ้ตกลง

ให้หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพ เพ่ือใช้เป็นเกณฑ์ใน 

การตรวจสอบภายในต่อไป ขั้นตอนท่ีสําคญัต่อมา

คือ การส่งต่อข้อกําหนดให้ทุกฝ่ายงานรับทราบ 

เพ่ือให้ทุกฝ่ายงานมีข้อมูลเดียวกัน และสามารถ

ดาํเนินงานไปในทิศทางเดียวกนั (ISO, 2008, clause 7.2.3) 

เป็นไปได้

และคุม้ทุน ? 

หน่วยพฒันาธุรกจิ 

- ต่อรองกับลูกค้าเ พ่ือ

ปรับเปล่ียนขอ้กาํหนด 

หน่วยพฒันาธุรกจิ 

- สรุปขอ้กาํหนดกบัลูกคา้ 

- จดัทาํสญัญา / ขอ้ตกลงเป็นลายลกัษณ์

อกัษร 

- ส่งสาํเนาสัญญา / ขอ้ตกลงให้หัวหน้า

ฝ่ายงานคุณภาพ 

- ส่งต่อขอ้กาํหนดของลูกคา้ให้ทุกฝ่าย 
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ตารางทีก่5.6กกคาํอธิบายผงังานการไดม้าซ่ึงบริการก(ต่อ) 

 

ผงังานการได้มาซ่ึงบริการ คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

หลังจากได้รับทราบข้อกําหนดของลูกค้า แต่ละ 

ฝ่ า ย ง า น เ ร่ิ ม เ ต รี ย ม ง า น ต า ม ส่ วน ง าน ท่ี ไ ด้ รั บ

มอบหมาย โดยตอบสนองความต้องการหรือ 

ความคาดหวงัของฝ่ายงานอ่ืน ๆ ซ่ึงมีฐานะเป็นลูกคา้

ภายในของกนัและกนั 

 

กระทัง่ถึงวนัปฏิบติัการบิน แต่ละฝ่ายงานให้บริการ

ตามส่วนงานท่ีรับผิดชอบ โดยต้องสอดคล้องกับ

ข้อกําหนดของลูกค้าภายนอก และตอบสนอง 

ความตอ้งการหรือความคาดหวงัของลูกค้าภายใน

ดว้ย (ISO, 2008, clause 7.5.1, 7.5.4, 7.5.5.3) 

 

 

สายการบินให้บริการขนส่งทางอากาศแก่ผูโ้ดยสาร 

ซ่ึงผูโ้ดยสารคือลูกคา้ของผูว้า่จา้งเช่าเหมาลาํอีกที 

 

 

 

 

พนกังานหนา้งาน เช่น พนกังานตอ้นรับบนอากาศยาน 

พนักงานต้อนรับภาคพ้ืน รับคาํติชม ข้อร้องเรียน 

และข้อเสนอจากผู ้โดยสาร หรือจากตัวแทนของ

ลูกคา้ซ่ึงเป็นหน่ึงในผูโ้ดยสารดว้ย เช่น หัวหนา้กลุ่ม

ท่องเท่ียว แลว้รายงานให้หน่วยพฒันาธุรกิจทราบ 

โด ย ผ่ าน หัวห น้าง าน ข อ ง ต น  ห รื อ ผ่ าน ร ะ บ บ 

การรายงานของสายการบิน (ISO, 2008, clause 7.2.3, 

8.2.1) 

 

 

 

ฝ่ายอืน่ๆ ฝ่าย

ปฏิบัติการ 

ภาค 

พืน้ 

ฝ่าย

ปฏิบัติการ 

ซ่อมบํารุง 

ฝ่าย

ปฏิบัติการ

การบิน 

- เตรียมงานตามขอ้กาํหนดของลูกคา้ 

- ปฏิบติัการ (ให้บริการลูกคา้ภายในและลูกคา้ภายนอก) 

พนักงานหน้างาน 

- รับผลตอบรับจากผูโ้ดยสาร/ตวัแทนลูกคา้ในเท่ียวบิน 

- รายงานผลให้หน่วยพฒันาธุรกิจทราบ 

บริการขนส่งทางอากาศ 
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ตารางทีก่5.6กกคาํอธิบายผงังานการไดม้าซ่ึงบริการก(ต่อ) 

 

ผงังานการได้มาซ่ึงบริการ คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

หน่วยพฒันาธุรกิจ ซ่ึงเป็นผูรั้บขอ้กาํหนดจากลูกคา้

มาตั้งแต่ตน้ มีหน้าท่ีวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ

ข อ ง ลู ก ค้า  โ ด ย ร ว บ ร ว ม ผ ล ต อ บ รั บ  คํา ติ ช ม  

ขอ้ร้องเรียน และขอ้เสนอแนะจากทั้งลูกคา้และจาก

ผูโ้ดยสาร ซ่ึงแจ้งผ่านฝ่ายงานต่าง ๆ มาอีกที หาก

พิ จ า ร ณ า ว่ า ข้ อ ร้ อ ง เ รี ย น ใ ด มี นั ย สํ า คั ญ ต่ อ 

การดํา เ นิน ธุร กิจ หรือ ความ ปลอด ภัย  ต้อง ส่ ง 

ข้อร้องเรียนนั้ นให้หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพ เพ่ือ

นาํไปออกเป็นใบรายงานขอ้บกพร่องให้กบัฝ่ายงาน

ท่ีเก่ียวขอ้งดาํเนินการแกไ้ขตามกระบวนการ 
 

ห น่ ว ย พั ฒ น า ธุ ร กิ จ ต้ อ ง ร า ย ง า น ผ ล ร ะ ดั บ 

ความพึงพอใจของลูกค้าให้ทุกฝ่ายงานรับทราบ 

เพ่ือให้เกิดการปรับปรุงพัฒนาในแต่ละฝ่ายงาน

ต่อไป (ISO, 2008, clause 7.2.3, 8.2.1) 
 

ลูกคา้โดยตรงของสายการบิน คือ บริษทัท่องเท่ียว 

องค์การ หรือกลุ่มบุคคลท่ีว่าจ้างเช่าเหมาลํา ซ่ึง

อาจจะไม่ใช่ผูโ้ดยสารของสายการบินก็ได้ ฉะนั้น

ลูกคา้ตอ้งเก็บขอ้มูลดา้นความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร 

รวมกับความพึงพอใจของลูกค้าเอง แล้วแจ้งให้

หน่วยพฒันาธุรกิจของสายการบินรับทราบ เพ่ือให้

ดํา เ นิ น ก า ร แ ก้ไ ข ป รั บ ป รุ ง ก า ร บ ริ ก า ร ต่ อ ไ ป  

(ISO, 2008, clause 7.2.3, 8.2.1) 
 

ห น่ ว ย พั ฒ น า ธุ ร กิ จ นํ า ผ ล ต อ บ รั บ  คํ า ติ ช ม  

ข้อร้องเรียน และข้อเสนอแนะจากทั้ งลูกค้าและ 

จากผู ้โดยสาร ใช้เ ป็นปัจจัยนําเข้าในการสรุป

ขอ้กาํหนดกบัลูกคา้ เพ่ือปรับเปล่ียนรายละเอียดใน

สัญญาหรือข้อตกลงให้เกิดประโยชน์ต่อทั้ งลูกค้า 

ผูโ้ดยสาร และสายการบินมากยิ่งข้ึนในโครงการ

ต่อไป (ISO, 2008, clause 7.1, 7.2.1, 7.2.2, 7.2.3) 

 

ลูกค้า 

- รับผลตอบรับจากผูโ้ดยสาร 

- รายงานผลตอบรับของตนและของ

ผูโ้ดยสารให้หน่วยพฒันาธุรกิจทราบ 

หน่วยพฒันาธุรกจิ 

- รับผลตอบรับจากลูกคา้และจากฝ่ายงานต่างๆ 

- ส่งต่อขอ้ร้องเรียนให้หวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพเพ่ือออก

ใบรายงานขอ้บกพร่อง 

- รายงานผลความพึงพอใจของลูกคา้ต่อทุกฝ่ายงาน 

หน่วยพฒันาธุรกจิ 

- สรุปขอ้กาํหนดกบัลูกคา้ 

- จดัทาํสญัญา / ขอ้ตกลงเป็นลายลกัษณ์

อกัษร 

- ส่งสาํเนาสัญญา / ขอ้ตกลงให้หัวหน้า

ฝ่ายงานคุณภาพ 

- ส่งต่อขอ้กาํหนดของลูกคา้ให้ทุกฝ่าย 
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ไม่ 

ไม่ 

ไม่ 

ใช่ 

ใช่ 

ใช่ 

• ผงังานการตรวจสอบภายใน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่5.61กผงังานการตรวจสอบภายในสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพ 

- วางแผนงานและกําหนดตารางการ

ตรวจสอบภายใน 

- กาํหนดทีมงานผูต้รวจสอบภายใน 

ทีมงานผู้ตรวจสอบภายใน 

- ศึกษาเอกสารคู่มือ ข้อกาํหนด และ

ขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้ง 

- เตรียมชุดคาํถามสาํหรับการตรวจสอบ 

ตรวจพบ

ขอ้บกพร่อง ? 

หัวหน้าทีมงานผู้ตรวจสอบภายใน 

- ออกใบรายงานขอ้บกพร่อง 

แผนงานผา่นการ

เห็นชอบ ? 

หัวหน้าฝ่ายงาน 

- ดําเนินงานตามแผนงานการแก้ไข

ขอ้บกพร่องตามกรอบเวลาท่ีกาํหนดไว ้

ทีมงานผู้ตรวจสอบภายใน 

- ดาํเนินการตรวจสอบภายใน 

หัวหน้าฝ่ายงาน 

- วิเคราะห์สาเหตุรากเหงา้ของขอ้บกพร่อง 

- กาํหนดแผนงานเพ่ือแกไ้ขขอ้บกพร่อง 

- รายงานแผนงานต่อหัวหน้าทีมผูต้รวจ 

สอบภายใน 

หัวหน้าทีมงานผู้

ตรวจสอบภายใน 

- ให้คาํปรึกษา 

หัวหน้าทีมงานผู้ตรวจสอบภายใน 

- ตรวจสอบเพ่ือติดตามผล 

แผนงานเสร็จ

ตามกาํหนด ? 

หัวหน้าทีมงานผู้ตรวจสอบภายใน 

- แจง้ผลการตรวจสอบเสร็จส้ิน 

- เก็บบนัทึกการตรวจสอบภายใน 

หัวหน้าทีมงานผู้ตรวจสอบภายใน 

- รายงานต่อคณะตวัแทนฝ่ายผูบ้ริหารดา้นคุณภาพ 

- ออกใบรายงานขอ้บกพร่องซํ้า 

 

รายงานขอ้บกพร่องจากองคก์ารภายนอก 

หรือขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ 
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ตารางทีก่5.7กกคาํอธิบายผงังานการตรวจสอบภายใน 

 

ผงังานการตรวจสอบภายใน คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

หวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพเป็นผูรั้บผิดชอบการวางแผน

ง า น ต ร ว จ ส อ บ ภ า ย ใ น  แ ล ะ กํ า ห น ด ต า ร า ง 

การตรวจสอบภายในประจําปี  เ พ่ือให้สามารถ

ดาํเนินการตรวจสอบภายในไดค้รบทุกฝ่ายงานของ

สายการบิน แต่ละฝ่ายจะถูกตรวจสอบปีละคร้ัง  

การจดัตารางการตรวจสอบควรคาํนึงถึงจาํนวนงาน

ใ น แ ต่ ล ะ ช่ วง เ วล าข อ ง ปี  เ ช่ น  ค วร ห ลี ก เ ล่ี ย ง 

การตรวจสอบจํานวนมากในช่วงฤดูท่องเ ท่ียว  

ในสถานการณ์ปกติ ตารางการตรวจสอบควรกระจาย

ไปตลอดทั้ งปี เพ่ือให้เกิดสมดุลของภาระงาน และ

ควรจดัตารางให้สามารถยืดหยุ่นได ้และเผื่อเวลาให้

ส า ม า ร ถ เ ล่ื อ น ก า ร ต ร ว จ ส อ บ ด้ว ย  เ น่ื อ ง จ า ก 

สายการบินเช่าเหมาลาํไม่สามารถวางแผนจาํนวน

เท่ียวบินท่ีแน่นอนได ้ หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพตอ้ง

เปิดเผยตาราง/ปฏิทินการตรวจสอบประจําปีให ้

ทุกฝ่ายงานทราบดว้ย (ISO, 2008, clause 8.1, 8.2.2) 

 

หัวหนา้ฝ่ายงานคุณภาพมีหน้าท่ีคดัเลือกและแต่งตั้ง

ทีมงานท่ีจะ ร่วมตรวจสอบฝ่ายงานแต่ละฝ่าย  

โดยแต่ละกลุ่มจะมีหัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพเป็น

หัวหน้าทีม สมาชิกในกลุ่มต้องไม่ทํางานอยู่ใน 

แผนกงานท่ีไดรั้บมอบหมายให้ไปตรวจสอบเพ่ือให ้

เ กิ ด ค วาม โ ป ร่ ง ใ สใ น ก าร ต ร วจ สอ บ  สําห รั บ 

ฝ่ า ย ซ่ อ ม บํ า รุ ง ส า ม า ร ถ แ ต่ ง ตั้ ง ใ ห้ หั ว ห น้ า 

แผนกประกนัคุณภาพส่วนงานซ่อมบาํรุงอากาศยาน

เป็นหวัหนา้ทีมได ้(ISO, 2008, clause 6.2.1) 

 

น อ ก จ า ก น้ี  หั ว ห น้ า ฝ่ า ย ง า น คุ ณ ภ า พ มี ห น้ า ท่ี 

เตรียมความพร้อมให้พนกังานท่ีไดรั้บแต่งตั้งให้เป็น

ผูต้รวจสอบ โดยการจดัฝึกอบรมและออกใบรับรอง 

ท่ีจาํเป็นให ้(ISO, 2008, clause 6.2.2) 

หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพ 

- ว า ง แ ผ น ง า น แ ล ะ กํา ห น ด ต า ร า ง 

การตรวจสอบภายใน 

- กาํหนดทีมงานผูต้รวจสอบภายใน 
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ตารางทีก่5.7กกคาํอธิบายผงังานการตรวจสอบภายในก(ต่อ) 

 

ผงังานการตรวจสอบภายใน คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

ทีมงานผูต้รวจสอบ รวมทั้งหัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพ 

ในฐานะหัวหน้าทีม ช่วยกนัศึกษาระเบียบวิธีปฏิบัติ

จากเอกสารคู่มือขององค์การ ขอ้กาํหนดของลูกค้า 

ขอ้บังคบัทางกฎหมาย และมาตรฐานอุตสาหกรรม 

ท่ีเก่ียวขอ้งกบัฝ่ายงานท่ีไดรั้บมอบหมายใหต้รวจสอบ 

เพ่ือใช้เป็นเกณฑ์และนําไปสร้างชุดคาํถามสําหรับ 

การตรวจสอบ (Audit checklist) 

 

 

 

 

 

 

 

ทีมงานผู ้ตรวจสอบดําเนินการตรวจสอบภายใน 

ตามตารางงานท่ีวางไว ้ทั้งการตรวจสอบ Compliance 

audit ซ่ึงหมายถึง  การตรวจสอบว่าสายการบิน 

วางระเบียบปฏิบัติครบถ้วน ตามข้อบังคับของ

หน่วยงานท่ีกาํกบัดูแลการบินพลเรือนของประเทศ

ไทยหรือหน่วยงานอ่ืนท่ี เ ก่ียวข้องหรือไม่  และ 

การตรวจสอบ  Conformity audit ซ่ึ ง หมายถึ ง  

การตรวจสอบว่าสายการบินดําเนินทุกกิจกรรม 

ตามระเบียบปฏิบติัท่ีสายการบินกาํหนดไวเ้องหรือไม่ 

ทั้ งน้ีต้องนัดหมายวนัเวลาตรวจสอบ ระบุส่วนงาน 

ท่ีตอ้งการตรวจสอบ และเกณฑท่ี์ใชใ้นการตรวจสอบ

ให้หัวหน้าฝ่ายงานรับทราบล่วงหน้า (ISO, 2008, 

clause 8.2.2, 8.2.3) 

 

 

 

ทีมงานผู้ตรวจสอบภายใน 

- ศึกษาเอกสารคู่มือ ข้อกาํหนด และ

ขอ้บงัคบัท่ีเก่ียวขอ้ง 

- เตรียมชุดคาํถามสาํหรับการตรวจสอบ 

ทีมงานผู้ตรวจสอบภายใน 

- ดาํเนินการตรวจสอบภายใน 
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ไม่ ใช่ 

ตารางทีก่5.7กกคาํอธิบายผงังานการตรวจสอบภายในก(ต่อ) 

 

ผงังานการตรวจสอบภายใน คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

หลงัจากดาํเนินการตรวจสอบ สามารถเกิดได ้2 กรณี 

คือ พบขอ้บกพร่อง หรือไม่พบขอ้บกพร่อง 

 

 

หาก ไม่พ บข้อ บกพ ร่อง ใด  ๆ  หัวหน้า ทีม งา น 

ผูต้รวจสอบมีหน้าท่ีแจง้ผลการตรวจสอบเสร็จส้ิน

ต่อหัวหน้าฝ่ายงานนั้น และแจง้ต่อหัวหน้าฝ่ายงาน

คุณภาพด้วย รวมทั้ งเก็บบันทึกผลการตรวจสอบ

ภายในไวเ้ป็นหลกัฐาน 
 

หากพบขอ้บกพร่อง หัวหน้าทีมงานผูต้รวจสอบมี

หนา้ท่ีออกใบรายงานขอ้บกพร่อง (Non-compliance 

report; NCR) เพ่ือให้หัวหน้าฝ่ายงานนั้นรับทราบ

ขอ้บกพร่อง และสาํเนาใบรายงานขอ้บกพร่องน้ีเพ่ือ

ส่งรายงานหวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพดว้ย โดยตอ้งระบุ

ระดบัความรุนแรงของขอ้บกพร่องในใบรายงานน้ี

ด้วย  ซ่ึ ง มี  3 ร ะ ดับ  ต าม ก รอ บ เวล าก ารแ ก้ไ ข

ขอ้บกพร่องท่ีแตกต่างกนั (ระดบัท่ี 1 คือ ขอ้บกพร่อง

ท่ีมีนยัสาํคญัต่อระดบัความปลอดภยัหรือมาตรฐาน

ดา้นการบิน ระดบัท่ี 2 คือ ขอ้บกพร่องท่ีอาจส่งผลให้

มาตรฐานและความปลอดภัยด้านการบินลดลง 

ระดับท่ี 3 คือ ข้อบกพร่องเล็กน้อยท่ีไม่ส่งผลให้

มาตรฐานและความปลอดภัยด้านการบินลดลง) 

(ISO, 2008, clause 8.3, 8.5.1) 
 

ร า ย ง า น ข้อ บ ก พ ร่ อ ง จ า ก ก า ร ต ร ว จ ส อ บ ข อ ง

หน่วยงานภายนอก (Third-part audit) หรือของ 

กพท. และรายงานขอ้ร้องเรียนท่ีมีนัยยะสําคญัต่อ

การดาํเนินงานจากลูกคา้ ตอ้งส่งให้หัวหน้าฝ่ายงาน

คุณภาพ เพ่ือออกเป็นใบรายงานข้อบกพร่องของ

องคก์ารดว้ย (ISO, 2008, clause 8.2.1, 8.3, 8.5.1) 

 

ตรวจพบ

ขอ้บกพร่อง ? 

หัวหน้าทีมงานผู้ตรวจสอบภายใน 

- แจง้ผลการตรวจสอบเสร็จส้ิน 

- เก็บบนัทึกการตรวจสอบภายใน 

หัวหน้าทีมงานผู้ตรวจสอบภายใน 

- ออกใบรายงานขอ้บกพร่อง 

รายงานขอ้บกพร่องจากองคก์ารภายนอก 

หรือขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ 



 213 

ไม่ ใช่ 

ตารางทีก่5.7กกคาํอธิบายผงังานการตรวจสอบภายในก(ต่อ) 

 

ผงังานการตรวจสอบภายใน คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

ห ลัง จ า ก หั ว ห น้ า ฝ่ า ย ง า น ไ ด้ รั บ ใ บ ร า ย ง า น

ข้อบกพร่อง (NCR) จากหัวหน้าทีมผู ้ตรวจสอบ 

หัวหน้าฝ่ายงานนั้ นต้องรับผิดชอบการวิเคราะห์ 

หาสาเหตุรากเหงา้ (Root cause) ของขอ้บกพร่อง 

และกาํหนดแผนงานการแก้ไขเป็นลาํดับขั้น โดย

ตอ้งสามารถแก้ไขท่ีสาเหตุตน้ตอของขอ้บกพร่อง

นั้น เพ่ือป้องกันไม่ให้ข้อบกพร่องนั้นเกิดซํ้ าอีก 

รวมทั้งกาํหนดกรอบเวลาในการดาํเนินการแกไ้ขให้

สอดคลอ้งกบัระดบัความรุนแรงของขอ้บกพร่องนั้น

ดว้ย (ISO, 2008, clause 8.5.1, 8.5.2, 8.5.3) 

 

หัวหน้าฝ่ายงานนั้นมีหน้าท่ีเสนอผลการวิเคราะห์

สาเหตุรากเหงา้และแผนงานการแกไ้ขขอ้บกพร่องท่ี

พบต่อหวัหนา้ทีมผูต้รวจสอบ เพ่ือขอความเห็นชอบ 

 

ห ลั ง จ า ก นั้ น  ส า ม า ร ถ เ กิ ด ไ ด้  2 ก ร ณี  คื อ  

ผลการวิ เคราะห์สาเหตุรากเหง้าและแผนงาน 

ก า ร แ ก้ไ ข ข้อ บ ก พ ร่ อ ง ผ่ าน ก าร เ ห็ น ชอ บ จ า ก 

หัวหน้าทีมผูต้รวจสอบ หรือไม่ผ่านการเห็นชอบ 

 

 

หากหวัหนา้ทีมผูต้รวจสอบภายในไม่เห็นชอบกบัผล

การวิเคราะห์สาเหตุรากเหงา้และแผนงานการแกไ้ข

ขอ้บกพร่อง ตอ้งใหค้าํปรึกษาต่อหวัหนา้ฝ่ายงานนั้น 

เพ่ือแนะนาํเทคนิคการวเิคราะห์สาเหตุรากเหงา้ และ

แนวทางการวางแผนงานการแกไ้ขขอ้บกพร่อง แลว้

ให้หัวหน้าฝ่ายงานนั้ นกลับไปวิเคราะห์สาเหตุ

รากเหงา้และวางแผนงานการแกไ้ขเพ่ือนาํมาเสนอ

อีกคร้ัง  

 

 

หัวหน้าฝ่ายงาน 

- วิเคราะห์สาเหตุรากเหงา้ของขอ้บกพร่อง 

- กาํหนดแผนงานเพ่ือแกไ้ขขอ้บกพร่อง 

- ร า ย ง า น แ ผ น ง า น ต่ อ หั ว ห น้ า ที ม 

ผูต้รวจ สอบภายใน 

แผนงานผา่น 

การเห็นชอบ ? 

หั ว ห น้ า ที ม ง า น 

ผู้ตรวจสอภายใน 

- ให้คาํปรึกษา 
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ไม่ ใช่ 

ตารางทีก่5.7กกคาํอธิบายผงังานการตรวจสอบภายในก(ต่อ) 

 

ผงังานการตรวจสอบภายใน คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

หากหัวหน้าทีมผู ้ตรวจสอบภายในเห็นชอบกับ 

ผลการวิ เคราะห์สาเหตุรากเหง้าและแผนงาน 

การแก้ไขข้อบกพร่อง  หัวหน้าฝ่ายงานสามารถ 

เ ร่ิมดําเนินการแก้ไขข้อบกพร่องตามแผนงาน  

เ พ่ือให้ เสร็จ ส้ินภายในกรอบเวลาท่ีกําหนดไว ้ 

(ISO, 2008, clause 8.5.1, 8.5.2, 8.5.3) 

เ ม่ือครบกําหนดเวลาการแก้ไข ห รือหลังจาก

ดําเนินการแก้ไขข้อบกพร่องตามแผนงานเสร็จ

สมบูรณ์แลว้ ซ่ึงหัวหน้าฝ่ายงานจะแจ้งให้หัวหน้า

ทีมงานผู ้ตรวจสอบรับทราบ เพ่ือให้หัวหน้าทีม 

ผูต้รวจสอบภายในกลบัมาตรวจติดตามผลการแกไ้ข 

(ISO, 2008, clause 8.4) 

หลังจากนั้ น สามารถเกิดได้ 2 กรณี คือ หัวหน้า

ทีมงานผูต้รวจสอบพิจารณาว่าแผนงานการแก้ไข

เสร็จสมบูรณ์ตามท่ีกําหนดไว้ หรือ แผนงาน 

การแก้ไขยงัไม่เสร็จสมบูรณ์ตามท่ีกาํหนด  

หากการแก้ไขขอ้บกพร่องสําเร็จตามแผนงานโดย

สมบูรณ์ หัวหนา้ทีมงานผูต้รวจสอบมีหนา้ท่ีแจง้ผล

การตรวจสอบเสร็จส้ินต่อหัวหน้าฝ่ายงานนั้น แลว้

แจ้งต่อหัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพด้วย รวมทั้ งเก็บ

บนัทึกผลการตรวจสอบไวเ้ป็นหลกัฐาน และถือว่า

การตรวจสอบภายในคร้ังนั้นเสร็จส้ิน (ISO, 2008, 

clause 8.4) 

หากการแกไ้ขไม่สาํเร็จตามแผนงาน หัวหนา้ทีมงาน

ผูต้รวจสอบ/หัวหนา้ฝ่ายงานคุณภาพตอ้งรายงานต่อ

คณะตวัแทนฝ่ายผูบ้ริหารดา้นคุณภาพ เพ่ือสืบสวน

หาสาเหตุ กระตุน้เตือน หรือพิจารณาการสนบัสนุน

ด้าน ต่ าง  ๆ  ต่ อ ฝ่ า ย ง าน นั้ น  ทั้ ง น้ี  หัวห น้า ที ม 

ผูต้รวจสอบภายในตอ้งออกใบรายงานความบกพร่อง

ใบใหม่สาํหรับขอ้บกพร่องนั้นซํ้ าอีกคร้ัง (ISO, 2008, 

clause 5.5.2, 5.6.1, 5.6.2, 5.6.3, 8.3, 8.4, 8.5) 

หัวหน้าทีมงานผู้ตรวจสอบภายใน 

- รายงานต่อคณะตวัแทนฝ่ายผูบ้ริหารดา้นคุณภาพ 

- ออกใบรายงานขอ้บกพร่องซํ้า 

 

หัวหน้าฝ่ายงาน 

- ดําเนินงานตามแผนงานการแก้ไข

ขอ้บกพร่องตามกรอบเวลาท่ีกาํหนดไว ้

หัวหน้าทีมงานผู้ตรวจสอบภายใน 

- ตรวจสอบเพ่ือติดตามผล 

แผนงานเสร็จ

ตามกาํหนด ? 

หัวหน้าทีมงานผู้ตรวจสอบภายใน 

- แจง้ผลการตรวจสอบเสร็จส้ิน 

- เก็บบนัทึกการตรวจสอบภายใน 
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ตารางทีก่5.7กกคาํอธิบายผงังานการตรวจสอบภายในก(ต่อ) 

 

ผงังานการตรวจสอบภายใน คาํอธิบาย 

 

 

 

 

 

หลังจากหัวหน้าทีมผู ้ตรวจสอบออกใบรายงาน

ขอ้บกพร่อง (NCR) ใบใหม่ หัวหนา้ทีมผูต้รวจสอบ

ตอ้งให้คาํปรึกษาต่อหัวหนา้ฝ่ายงานนั้น เพ่ือแนะนาํ

เทคนิคการวิเคราะห์สาเหตุรากเหง้า และแนวทาง

การวางแผนงานการแก้ไขข้อบกพร่อง  แล้วให้

หวัหนา้ฝ่ายงานนั้นกลบัไปวิเคราะห์สาเหตุรากเหงา้

และวางแผนงานการแกไ้ขเพ่ือนาํมาเสนอ 

 

หัวหน้าฝ่ายงานรับผิดชอบการวิเคราะห์หาสาเหตุ

รากเหงา้ (Root cause) ของขอ้บกพร่อง และกาํหนด

แผนงานการแก้ไข รวมทั้ งกําหนดกรอบเวลา 

ในการดําเนินการแก้ไข แล้วเสนอต่อหัวหน้าทีม 

ผูต้รวจสอบ เพ่ือขอความเห็นชอบ ซ่ึงจะวนเขา้สู่

กระบวนการดงักล่าวไวข้า้งตน้อีกคร้ัง (ISO, 2008, 

clause 8.5.1, 8.5.2, 8.5.3) 

 

หมายเหตุ:กกคณะตัวแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ

หรือ Quality Management Representatives (QMR) 

คือคณะทํางานซ่ึงได้รับการแต่งตั้งและรับมอบ

อํานาจจากผู้ บริหารสูงสุด โดยมีหน้าท่ี เสมือน 

คนกลางขององค์การ เพ่ือทาํให้มัน่ใจว่ากระบวนการ

ด้านคุณภาพท้ังมวลมีความสอดประสานกัน และ

ดํา เ นิ น ไ ป ไ ด้ ด้ วย ดี  ค ณะ ตั วแ ท น ฝ่ าย บ ริ ห า ร 

ด้านคุณภาพควรประกอบด้วยผู้ บ ริหารสูงสุด 

แ ล ะ หั ว ห น้ า ฝ่ า ย ง า น คุ ณ ภ า พ เ ป็ น อ ย่ า ง น้ อ ย  

ก า ร กํา ห น ด ใ ห้ ผู้ บ ริ ห า ร สู ง สุ ด เ ป็ น ห น่ึ ง ใ น 

คณะตัวแทนฝ่ายบริหารด้านคุณภาพ จะช่วยให้

ผู้บริหารสูงสุดได้มีโอกาสใกล้ชิดกับการดาํเนินงาน

ในการบริหารงานด้านคุณภาพมากย่ิงขึน้ เน่ืองจาก

กุญแจสํา คัญของการบริหารงานด้านคุณภาพ  

คือ ความใส่ใจของผู้บริหารสูงสุด 

 

หัวหน้าฝ่ายงาน 

- วิเคราะห์สาเหตุรากเหงา้ของขอ้บกพร่อง 

- กาํหนดแผนงานเพ่ือแกไ้ขขอ้บกพร่อง 

- รายงานแผนงานต่อหัวหน้าทีมผูต้รวจ 

สอบภายใน 

หัวหน้าทีมงานผู้

ตรวจสอบภายใน 

- ให้คาํปรึกษา 
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   เพื่อแสดงให้ เ ห็นถึง “ระบบ” (System) ซ่ึงหมายถึง การรวมกลุ่มของ

องค์ประกอบหรือกระบวนการต่างๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์และมีปฏิสัมพนัธ์ระหว่างกนั (ISO, 2005,  

p. 8) ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงสรุปรูปแบบของระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํ 

ในประเทศไทย อนัประกอบดว้ย โครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ การควบคุมเอกสาร การกาํหนด

นโยบายและวัตถุประสงค์คุณภาพ การบริหารทรัพยากร ผ ังงานการได้มาซ่ึงบริการ และ 

การตรวจสอบภายใน ดงัภาพท่ี 5.7 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพทีก่5.71กรูปแบบของระบบการบริหารงานคุณภาพสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํ 

                                 ในประเทศไทย (ดดัแปลงจาก รูปแบบของระบบการบริหารงานคุณภาพ 

         ด้วยหลกักระบวนการขององค์การระหว่างประเทศว่าด้วยมาตรฐาน 

                                  (ISO, 2008, p. vi) 

 

  2)กกการตรวจประเมินแบบร่างระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบิน 

เช่าเหมาลาํโดยผูเ้ช่ียวชาญ  

   หลงัจากผูเ้ช่ียวชาญจาํนวน 5 คน ได้ตรวจประเมินแบบร่างระบบการบริหาร 

งานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลําในประเทศไทย สรุปผลการตรวจประเมิน ได้ว่า 
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ผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 5 คนเห็นชอบในดา้น 1) ความเหมาะสม 2) ความเป็นไปได ้3) ความเป็นประโยชน์ 

และ 4) ความถูกตอ้งครอบคลุม ของแบบร่างระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบิน 

เช่าเหมาลาํในประเทศไทย ซ่ึงประกอบดว้ย โครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ ผงังานการควบคุม

เอกสาร ผงังานการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ ผงังานการบริหารทรัพยากร ผงังาน

การไดม้าซ่ึงบริการ และผงังานการตรวจสอบภายใน 

 

5.2กกอภิปรายผลการวจิัย 

 จากการดาํเนินงานวจิยัและผลการวจิยั ผูว้จิยัสามารถอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 5.2.1กกกฎหมายและข้อบังคับด้านการบินพลเรือนของประเทศไทยกกจากการศึกษา พบว่า 

มีข้อบงัคบัของสํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทย ระบุให้ผูด้าํเนินการเดินอากาศต้อง 

มีระบบการประกนัคุณภาพสาํหรับฝ่ายงานซ่อมบาํรุงอากาศยาน หรือสาํหรับหน่วยงานท่ีรับผิดชอบ

การสมควรเดินอากาศของอากาศยาน ซ่ึงมีเน้ือหาสาระเป็นไปตามมาตรฐานท่ีระบุอยูใ่นภาคผนวก

แห่งอนุสัญญาว่าด้วยการบินพลเรือนระหว่างประเทศ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ  

เนาวรัตน์  โรจน์ชีวิน (2546) ซ่ึงพบวา่ ประเทศไทยในฐานะรัฐสมาชิกขององคก์ารการบินพลเรือน

ระหว่างประเทศ มีพนัธกรณีตอ้งปฏิบติัตามมาตรฐานขั้นตํ่าท่ีระบุในภาคผนวกแห่งอนุสัญญา 

ประเทศไทยจึงอนุวติัการอนุสัญญาว่าดว้ยการบินพลเรือนระหว่างประเทศ หรืออนุสัญญาชิคาโก

เป็นพระราชบญัญติัการเดินอากาศ พ.ศ. 2497 ในขณะท่ีภาคผนวกแห่งอนุสัญญาถูกอนุวติัการเป็น

กฎหมายลาํดบัรองในรูปแบบอ่ืน ๆ อาทิ กฎกระทรวง ขอ้บงัคบัของคณะกรรมการการบินพลเรือน 

ประกาศกรมการบินพาณิชย์ (สํานักงานการบินพลเรือนแห่งประเทศไทยในปัจจุบัน) คําสั่ง

รัฐมนตรีวา่การกระทรวงคมนาคม เป็นตน้ 

  ทั้งน้ี ประเทศไทยออกขอ้บงัคบัเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพเขม้งวดกว่า

มาตรฐานขององคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ โดยสอดคลอ้งกบัขอ้บงัคบัในเร่ืองเดียวกนั

ขององคก์ารความปลอดภยัดา้นการบินแห่งสหภาพยุโรป กล่าวคือ ผูด้าํเนินการเดินอากาศตอ้งมี

ระบบงานคุณภาพ ซ่ึงหมายความวา่ ตอ้งดาํเนินการระบบท่ีใหญ่กวา่ระบบการประกนัคุณภาพ และ

มีระบบการประกนัคุณภาพเป็นองคป์ระกอบหน่ึงท่ีตอ้งรวมไวด้ว้ย อยา่งไรก็ตาม ขอ้บงัคบัเก่ียวกบั

ระบบการบริหารงานคุณภาพหวัขอ้ต่าง ๆ ถูกระบุอยูอ่ย่างกระจดักระจาย ไม่ไดถู้กรวบรวมไวใ้น

ประกาศฉบบัเดียวกนั หรือหัวขอ้เดียวกนั หรือหัวขอ้ใกล้เคียงกนั ยกเวน้ขอ้บงัคบัเก่ียวกบัระบบ 

การประกนัคุณภาพของฝ่ายงานซ่อมบาํรุงอากาศยาน ซ่ึงถูกระบุไวใ้นช่ือหวัขอ้ท่ีชดัเจน และจดัวาง

ในหัวข้อใกล้เ คียงกัน นอกจากน้ีย ังไม่ มีรายละเอียดในการจัดตั้ งและดํา เ นินการระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ เพื่อใหผู้ด้าํเนินการเดินอากาศใชเ้ป็นแนวทางได ้
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 5.2.2กกความต้องการของสายการบินเช่าเหมาลําในประเทศไทยต่อระบบการบริหารงาน

คุณภาพกกจากการวิจัยพบว่า สายการบินเช่าเหมาลําในประเทศไทยมีความต้องการระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ สัมฤทธ์ิ  รัตนจีนะ (2552) ซ่ึงพบว่า  

การจัดการด้านคุณภาพเป็นหน่ึงใน 10 หลักการจัดการการดําเนินงานท่ีสําคัญต่อการจัดตั้ ง 

สายการบินเช่าเหมาลําให้ได้มาตรฐานและมีประสิทธิภาพ และสอดคล้องกับงานวิจัยของ  

Toto Hardiyanto Subagyo (2002) ซ่ึงนาํเสนอวา่ สายการบินในภูมิภาคเอเชียอาคเนย ์จาํเป็นตอ้ง

พฒันาตนเองดว้ยการบริหารงานคุณภาพภายในองค์การ เพื่อเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั 

เชิงธุรกิจ อันจะส่งผลให้องค์การบรรลุผลสําเร็จทางธุรกิจได้ ซ่ึงได้ผลสรุปจากการวิจัยว่า  

ความตระหนกัรู้ถึงความจาํเป็นดา้นคุณภาพ (Quality demand awareness) เป็นหน่ึงใน 12 ปัจจยั 

ท่ีมีนยัยะต่อความสําเร็จ (Critical success factors) ในการบริหารงานคุณภาพของสายการบินใน

ภูมิภาคเอเชียอาคเนย ์ รวมถึงผลการศึกษาของ สมชาย  ชูสกุล (2550) ซ่ึงเปรียบเทียบให้เห็นว่า  

อัตราเฉล่ียของการส่งมอบสินค้าล่าช้า และการร้องเรียนเร่ืองคุณภาพสินค้าจากลูกค้าลดลง 

อย่างชัดเจนจากอัตราเฉล่ียในช่วงก่อนการจัดทาํระบบการบริหารงานคุณภาพตามมาตรฐาน  

ISO 9001 เป็นการพิสูจน์ว่า  ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9001 สามารถใช้เป็นเคร่ืองมือ 

ในการแกปั้ญหาหรือปรับปรุงการทาํงานขององคก์ารได ้

 5.2.3กกองค์ประกอบหลักของระบบการบริหารงานคุณภาพกกจากการศึกษา พบว่า 

องคป์ระกอบหลกัท่ีผูว้ิจยัตอ้งออกแบบ เพื่อให้ไดร้ะบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบิน

เช่าเหมาลาํในประเทศไทยท่ีสมบูรณ์ตอ้งประกอบดว้ย 5 ผงังาน นัน่คือ ผงังานการควบคุมเอกสาร  

ผงังานการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ ผงังานการบริหารทรัพยากร ผงังานการไดม้า

ซ่ึงบริการ และผงังานการตรวจสอบภายใน สอดคลอ้งกบั บุญชยั  พิเชษฐวีรชยั (2550) ซ่ึงพบว่า 

ลกัษณะของระบบงานท่ีเก่ียวขอ้งกบัการนาํระบบมาตรฐานสากล ISO 9001: 2000 มาจดัการ 

องคก์าร ไดแ้ก่ ระบบการจดัการเอกสาร ระบบบริหาร ระบบการจดัการทรัพยากร ระบบการจดัการ

การผลิตและการบริการ และระบบการตรวจวัด วิ เคราะห์  และปรับปรุงอย่างต่อเ น่ือง  

มีความสัมพนัธ์ในเชิงบวกกบัระดบัผลิตภาพท่ีมีต่อการนาํระบบมาตรฐานสากลน้ีมาจดัการองคก์าร 

 5.2.4กกความสําคัญของการทําผังงานหรือแผนภูมิข้ันตอนการทํางาน (Flowchart)กกจาก

วตัถุประสงค์ข้อท่ีสามของงานวิจัยน้ี คือ การพัฒนาระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับ 

สายการบินเช่าเหมาลําในประเทศไทย ผู ้วิจ ัยได้ออกแบบ 5 กระบวนการหลักของระบบ 

การบริหารงานคุณภาพ ไดแ้ก่ การควบคุมเอกสาร การกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงค์คุณภาพ 

การบริหารทรัพยากร การไดม้าซ่ึงบริการ และการตรวจสอบภายใน ในรูปของผงังานหรือแผนภูมิ

ขั้นตอนการทาํงาน (Flowchart) เน่ืองจากสามารถแสดงขั้นตอนทั้งหมดภายในกระบวนการให้เห็น
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ชดัเจนเป็นรูปภาพ ซ่ึงจะช่วยให้เขา้ใจองค์ประกอบ กิจกรรม หน้าท่ี และผูรั้บผิดชอบการทาํงาน 

โดยเรียงตามลาํดบัเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนในแต่ละกระบวนการ การนาํผงังานหรือแผนภูมิขั้นตอน 

การทาํงานมาใชส้อดคลอ้งกบั ศรินทร์รัศม ์ เชยโพธ์ิ (2559) ซ่ึงศึกษาการนาํเคร่ืองมือ QC 7 Tools: 

Flowchart มาวเิคราะห์ปัญหาในขั้นตอนการทาํงาน และพบวา่การนาํ Flowchart เขา้มาช่วยวิเคราะห์

ขั้นตอนการทาํงาน ทาํใหท้ราบจุดท่ีมีปัญหา สาเหตุของปัญหา และแนวทางการแกไ้ข เพื่อปรับปรุง

ขั้นตอนการทาํงานและลดระยะเวลาการทาํงานได ้ผลการวิจยัระบุว่า หลงัจากการแกไ้ขปรับปรุง 

กระบวนการทาํงานมีการไหล และมีประสิทธิภาพมากข้ึน เน่ืองจากจาํนวนงานท่ีรอระหว่าง 

การผลิตลดลง คิดเป็นร้อยละ 100 การใชพ้ื้นท่ีในการทาํงานลดลง คิดเป็นร้อยละ 70 

 5.2.5กกการสร้างความมีส่วนร่วมในการออกแบบระบบการบริหารงานคุณภาพกกขอ้มูลหลกั

ท่ีนาํมาใช้ออกแบบระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย  

ท่ีนําเสนอในงานวิจยัน้ี ได้มาจากการระดมความคิดเห็นของพนักงานสายการบินเช่าเหมาลํา 

ในประเทศไทย ซ่ึงมีหนา้ท่ีเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัการบริหารงานคุณภาพขององคก์าร เพื่อให้ไดร้ะบบ

การบริหารงานคุณภาพท่ีไม่ซับซ้อน เข้าใจง่าย และสามารถนําไปใช้ได้จริง สอดคล้องกับ  

Victor Lofgren (2012) ซ่ึงทาํการวิจยัเร่ือง การพฒันาและการนาํระบบการบริหารงานคุณภาพมาใช้

ในองค์การก่อตั้งใหม่ โดยได้ผลการวิจยัว่า องค์การควรสร้างระบบการบริหารงานคุณภาพให ้

ไม่ซับซ้อน ทุกคนจึงสามารถเขา้ใจได้ง่ายตั้งแต่เร่ิมตน้ ทั้งน้ีควรให้พนักงานออกแบบกระบวน 

การทาํงานภายในระบบน้ีเอง เน่ืองจากพวกเขาเป็นผูใ้ชร้ะบบน้ี พวกเขาจะรู้สึกถึงความเป็นเจา้ของ

ความคิด ทาํใหเ้กิดความเขา้ใจและยอมรับความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดจากระบบงานใหม่ไดง่้ายข้ึน หรือ

ทาํใหเ้กิดความร่วมมือของบุคลากรทุกคนในองคก์ารนัน่เอง 

 5.2.6กกความสําคัญของผลตอบรับจากลูกค้ากกการออกแบบผงังานการได้มาซ่ึงบริการ  

ซ่ึงเป็นหน่ึงในองค์ประกอบของระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลํา 

ในประเทศไทย แสดงให้เห็นความสําคญัของผลตอบรับจากลูกคา้ต่อกระบวนการไดม้าซ่ึงบริการ 

อธิบายความได้ว่า สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยตอ้งเก็บรวบรวมขอ้มูลดา้นผลตอบรับ 

จากลูกคา้ อาทิ คาํติชม ขอ้ร้องเรียน หรือขอ้เสนอแนะ เป็นตน้ ท่ีไดจ้ากบริษทัท่องเท่ียว หน่วยงาน 

หรือกลุ่มบุคคลผูว้า่จา้งเช่าเหมาลาํ ซ่ึงเป็นลูกคา้โดยตรง และจากผูโ้ดยสาร ซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการจริง 

หากขอ้ร้องเรียนใดมีนยัสําคญัต่อการดาํเนินธุรกิจหรือความปลอดภยั ตอ้งส่งขอ้ร้องเรียนนั้นให้

หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพ เพื่อนําไปออกเป็นใบรายงานข้อบกพร่องให้กับฝ่ายงานท่ีเก่ียวข้อง

ดาํเนินการแกไ้ขตามกระบวนการ ขอ้มูลทั้งหมดตอ้งไดรั้บการวิเคราะห์หาระดบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้และขอ้เสนอแนะในการบริการ โดยตอ้งรายงานให้ทุกฝ่ายงานรับทราบ เพื่อให้เกิดการพฒันา

ปรับปรุงจากทุกฝ่ายงานอย่างต่อเน่ือง นอกจากน้ี ผลตอบรับจากลูกค้า ยงัใช้เป็นปัจจยันําเข้า 
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ในการปรับเปล่ียนขอ้กาํหนดของลูกคา้ เพื่อใหเ้กิดประโยชน์และความเหมาะสมต่อลูกคา้ ผูโ้ดยสาร 

และสายการบินยิ่งข้ึนต่อไป สอดคลอ้งกบั Toto Hardiyanto Subagyo (2002) ซ่ึงพบวา่ การจดัการ

ผลตอบรับจากลูกคา้ เป็นหน่ึงใน 12 ปัจจยัท่ีมีนยัยะต่อความสําเร็จ (Critical success factors) ของ

การดาํเนินงานของสายการบิน ทั้งน้ีเน่ืองจากลูกคา้คือผูต้ดัสินช้ีขาด ผลตอบรับจากลูกคา้จึงควร

นํามาพิจารณาในทุกขั้นตอนของกระบวนการการได้มาซ่ึงการบริการขนส่งของสายการบิน  

สายการบินควรใส่ใจคาํติชมหรือข้อเสนอแนะจากลูกค้า และควรนําไปใช้เป็นข้อมูลสําหรับ

กระบวนการปรับปรุงพัฒนาด้านต่างๆ เพื่อให้ผลท้ายสุดของกระบวนการทั้ งหมด นั่นคือ  

การตอบสนองขอ้กาํหนดของลูกคา้เป็นไปดว้ยดี 

 

5.3กกข้อเสนอแนะ 

 หลงัจากการดาํเนินงานวจิยักระทัง่ไดผ้ลการวจิยั ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 5.3.1กกข้อเสนอแนะทัว่ไป 

  1)กกขอ้บงัคบัเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพ ซ่ึงกาํหนดข้ึนโดยหน่วยงาน

ภาครัฐผูมี้อาํนาจกาํกบัดูแลด้านการบินพลเรือนของประเทศไทย ควรถูกรวบรวมไวใ้นเอกสาร 

ฉบบัเดียวกนั หรือภายใตห้ัวขอ้เดียวกนั หรือจดัวางในหัวขอ้ใกลเ้คียงกนั เพื่อให้เกิดความชดัเจน

และความสะดวกในการปฏิบติัตามและการตรวจสอบ นอกจากน้ี ควรมีแนวทางในการจดัตั้งและ

ดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพเพื่อสายการบินนาํไปใชไ้ด ้เช่นเดียวกบัท่ีมีแนวทางสําหรับ

การจดัตั้งและดาํเนินการระบบการบริหารงานนิรภยัการบินปรากฎอยู่ นอกจากน้ีควรกาํหนด 

คาํจาํกดัความของคาํท่ีเก่ียวขอ้ง เช่น “ระบบการบริหารงานคุณภาพ” (Quality management system) 

“ระบบคุณภาพ” (Quality system) “การประกนัคุณภาพ” (Quality assurance) ให้ชดัเจน เพื่อไม่ให้

เกิดความสับสนในการเลือกใชค้าํในขอ้บงัคบัและการตีความของผูน้าํขอ้บงัคบัไปใช ้

  2)กกสภาพความเป็นจริงท่ีเกิดข้ึนกบัสายการบินแบบเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

และระบบการบริหารงานคุณภาพขององคก์าร สามารถสะทอ้นให้ความเป็นจริงของอุตสาหกรรม

การบินในภาพรวมได้ด้วย นั่นคือ การให้ความใส่ใจและความสําคญัต่อระบบการบริหารงาน

คุณภาพมีนอ้ยกวา่ท่ีควรจะเป็น หากพิจารณาไปตามองคป์ระกอบของระบบการบริหารงานคุณภาพ

ตามท่ีนาํเสนอในงานวิจยัน้ี นัน่คือ โครงสร้างการบริหารคุณภาพขององค์การ การควบคุมเอกสาร 

การกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงค์คุณภาพ การบริหารทรัพยากร การได้มาซ่ึงบริการ และ 

การตรวจสอบภายใน จะเห็นไดว้่า ทั้งผูด้าํเนินการเดินอากาศและหน่วยงานภาครัฐผูมี้อาํนาจกาํกบั

ดูแลดา้นการบินพลเรือนของประเทศไทยต่างมีปัญหาในเร่ืองดงักล่าวคลา้ยคลึงกนั หน่ึงในตวัอยา่ง 

คือ ผลจากการตรวจสอบการกาํกบัดูแลความปลอดภยัด้านการบิน (Universal safety oversight 
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audit) ขององค์การการบินพลเรือนระหว่างประเทศ ซ่ึงเขา้มาตรวจสอบหน่วยงานภาครัฐของไทย

ในปี พ.ศ. 2558 และทาํใหป้ระเทศไทยถูกลดมาตรฐานความปลอดภยัดา้นการบิน ขอ้บกพร่องท่ีพบ

เช่น ปัญหาการจดัโครงสร้างองคก์ารท่ีไม่โปร่งใส ปัญหาการออกกฎระเบียบท่ีไม่ครอบคลุม ปัญหา

บุคลากรไม่เพียงพอ และปัญหาดา้นกระบวนการตรวจสอบท่ีไม่ตรงตามหลกัการ ทั้งหมดน้ีลว้น

เป็นองคป์ระกอบของระบบการบริหารงานคุณภาพทั้งส้ิน 

 การประกนัคุณภาพหรือการตรวจสอบ (Audit) เป็นหน่ึงในองค์ประกอบท่ีสําคญัของระบบ

การบริหารงานคุณภาพ และสามารถส่งผลกระทบมากมายหากไม่เข้าใจหลักการท่ีถูกต้อง  

จากประสบการณ์ตรงของผูว้ิจยั ซ่ึงเคยทาํงานกบัสายการบินแบบเช่าเหมาลาํของไทยและเคยเป็น 

ทั้งผูรั้บการตรวจสอบ (Auditee) และผูต้รวจสอบ (Auditor) พบวา่ บางคร้ังผูต้รวจสอบทาํตวัเสมือน

มาจบัผดิ ซ่ึงตามหลกัการผูต้รวจสอบ คือ ผูช้ี้แนะใหเ้ห็นจุดบกพร่องจากสายตาของคนนอก รวมทั้ง

แนะนาํส่งเสริมให้เกิดการแกไ้ข และบ่อยคร้ังพบว่า ผูต้รวจสอบไม่มีรายการการตรวจสอบ หรือ 

Audit checklist ดงันั้น การตรวจสอบแต่ละคร้ังจึงไม่ไดม้าตรฐานเดียวกนั และการระบุขอ้บกพร่อง 

หรือ Findings ไม่ไดอิ้งจากกฎระเบียบใด ๆ แต่เป็นการระบุขอ้บกพร่องจากความคิดเห็นส่วนตวั

ของผูต้รวจสอบ หรือบางคร้ังพบวา่ การตอบคาํถามของผูถู้กตรวจสอบไม่อยูใ่นหลกัการ ซ่ึงนาํไปสู่ 

การถกเถียงและทาํให้ไม่ผ่านการตรวจสอบ เช่น เม่ือถูกถามเร่ืองความพอเพียงของบุคลากร  

ถา้ผูถู้กตรวจสอบตอบเชิงวิจารณ์ว่าไม่เคยได้รับการสนับสนุนจากผูบ้ริหาร ทาํให้รับภาระหนัก 

จนดูแลงานไม่ทัว่ถึง ทาํให้ผูต้รวจสอบทราบโดยทนัทีว่าการบริหารจดัการทรัพยากรบุคลากร 

ไม่ดีพอ ทาํใหง้านบางส่วนถูกละเลย ซ่ึงหมายความวา่ตอ้งมีจุดบกพร่องในขอ้อ่ืน ๆ ตามมาแน่นอน 

ทั้งท่ีตามหลกัการผูต้รวจสอบเพียงตอ้งการให้ผูถู้กตรวจสอบแสดงแผนงานการกระจายงาน ตาราง 

การทาํงาน การแกไ้ขปัญหาดา้นการบริหารทรัพยากร อาทิ การจดัจา้งบุคลากรภายนอก เป็นตน้ 

หรือแสดงหลกัฐานต่าง ๆ เพื่อยนืยนัวา่สามารถดาํเนินงานไดค้รบถว้นตามมาตรฐานท่ีวางไว ้  

 จากตวัอย่างขา้งตน้แสดงให้เห็นว่า บุคลากรในอุตสาหกรรมการบินของประเทศไทยควร

ไดรั้บส่งเสริมให้เกิดความรู้ความเขา้ใจเร่ืองระบบการบริหารงานคุณภาพอยา่งลึกซ้ึง รวมทั้งฝึกฝน

ใหมี้ระบบความคิดท่ีถูกตอ้งตามหลกัการ ตั้งแต่ระดบัอุดมศึกษาจนกระทัง่การฝึกอบรมจากองคก์าร

ท่ีทาํงาน ซ่ึงอาจเป็นหนทางในการแกปั้ญหาดา้นมาตรฐานความปลอดภยั และความสําเร็จทางธุรกิจ

ของวงการการบินของไทยไดอ้ยา่งย ัง่ยนื 

 5.3.2กกข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยในคร้ังต่อไปกกผูว้ิจยัมีความเห็นวา่ควรมีการศึกษาวิจยั

เพิ่มเติมต่อไป ดงัน้ี 

  1)กกการพัฒนาระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินรูปแบบอ่ืน 

ในประเทศไทย เช่น สายการบินตน้ทุนตํ่า หรือสายการบินท่ีใหบ้ริการเตม็รูปแบบ 
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  2)กกปัจจยัท่ีส่งผลต่อความสาํเร็จในการดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพของ

สายการบินในประเทศไทย 

  3)กกแนวทางการควบรวมระบบการบริหารงานคุณภาพ (QMS) กับระบบ 

การบริหารงานนิรภยัการบิน (SMS) ของสายการบินในประเทศไทย 

5.4กกข้อจํากดัของการวจิัย 

 1)กกเอกสารตาํรา บทความ และงานวจิยัท่ีเก่ียวกบัการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบิน

มีปริมาณนอ้ย ทาํใหข้อ้มูลอา้งอิงมีจาํนวนจาํกดั และผูว้จิยัตอ้งใชเ้วลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 2)กกบุคลากรในวงการบินเช่าเหมาลํา ท่ีมีประสบการณ์การทาํงานด้านการบริหารงาน

คุณภาพโดยตรงมีจาํนวนน้อย การเขา้ถึงตอ้งอาศยัความสัมพนัธ์ส่วนบุคคลของผูว้ิจยัเป็นเบ้ืองตน้ 

และการเลือกตวัอยา่งแบบลูกโซ่ (Snowball sampling) 

 3)กกผูใ้หส้ัมภาษณ์ ซ่ึงยงัปฏิบติังานเป็นพนกังานของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

มีความระมดัระวงัในการให้ขอ้มูล เน่ืองจากบางขอ้มูลเป็นความลบัในการดาํเนินธุรกิจ และอาจ

ส่งผลกระทบต่อภาพลักษณ์ขององค์การได้ ผูใ้ห้สัมภาษณ์บางคนไม่ประสงค์ให้ระบุข้อมูล 

ส่วนบุคคล และไม่อนุญาตให้เปิดเผยขอ้มูลดา้นลบขององค์การ รวมทั้งขอ้มูลท่ีไดจ้ากศึกษาคู่มือ

การบริหารงานคุณภาพหรือคู่มือการประกนัคุณภาพของสายการบินแต่ละสายไม่สามารถนาํมา

อา้งอิงในงานวจิยัน้ีได ้เน่ืองจากมีขอ้จาํกดัเร่ืองลิขสิทธ์ิ 

 4)กกการดาํเนินงานวิจยัคร้ังน้ี ตรงกบัช่วงการโอนยา้ยบทบาท อาํนาจ หน้าท่ีในการกาํกบั

ดูแลกิจกรรมการบินพลเรือนของประเทศไทย จากกรมการบินพลเรือนไปเป็นสํานักงานการบิน 

พลเรือนแห่งประเทศไทย ทาํให้มีการยกเลิกเอกสารดา้นกฎขอ้บงัคบัฉบบัเก่า และออกฉบบัใหม่

เป็นระยะ รวมทั้ งภายในปี พ.ศ.  2559-2560 มีการแก้ไขข้อกําหนดเร่ืองการรับรองผูด้ ําเนิน 

การเดินอากาศ (Air operator certificate requirements) ในประกาศสํานกังานการบินพลเรือนแห่ง

ประเทศไทยถึง 5 คร้ัง ทาํให้ผูว้ิจยัตอ้งแกไ้ขขอ้มูลในงานวิจยัหลายคร้ัง เพื่อให้ขอ้มูลเป็นปัจจุบนั

มากท่ีสุด 

 5)กกช่วงระหว่างการดําเนินงานวิจัย  มีสายการบินเช่าเหมาลําส่วนหน่ึงทยอยหยุด 

การปฏิบติัการบิน เน่ืองจากถูกระงบัใบอนุญาตให้ประกอบกิจการคา้ขายในการเดินอากาศชัว่คราว 

ทําให้ไม่ เข้าเกณฑ์ด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่างของงานวิจัยน้ี ผู ้วิจ ัยจําเป็นต้องปรับแก ้

กลุ่มประชากรและกลุ่มตวัอยา่งใหส้อดคลอ้งกบัขอ้เทจ็จริง 

 6)กกงานวิจัย น้ีดํา เนินงานในช่วงของการปรับเปล่ียนมาตรฐาน ISO 9001: 2008  

สู่ ISO 9001: 2015 ซ่ึงจะมีผลบงัคบัใชโ้ดยสมบูรณ์ในปี พ.ศ. 2561 อยา่งไรก็ตามผูว้ิจยัยงัเลือกใช้

มาตรฐาน ISO 9001: 2008 เป็นกรอบในการออกแบบระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับ 
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สายการบินเช่าเหมาลาํ เน่ืองจาก (1) ยงัมีผลบงัคบัใชอ้ยู ่(2) เป็นเวอร์ชัน่ท่ีหน่วยงานผูก้าํกบัดูแล

ดา้นการบินพลเรือนระดบัสากลหลายแห่ง อาทิเช่น องคก์ารการบินพลเรือนระหวา่งประเทศ อา้งอิง

ถึง และแนะนําให้ผูด้าํเนินงานด้านการบินพลเรือนต่าง ๆ ใช้เป็นกรอบในการจดัสร้างระบบ 

การบริหารงานคุณภาพในองค์การของตน (3) เอกสารตํารา และงานวิจัยเก่ียวกับมาตรฐาน  

ISO 9001: 2015 ปรากฏอยูน่อ้ย ซ่ึงไม่อาํนวยต่อการคน้ควา้เพื่องานวจิยัคร้ังน้ี 

 

5.5กกการประยุกต์ผลการวจิัย 

 ระบบการบริหารงานคุณภาพ ซ่ึงผูว้ิจยัออกแบบข้ึนและนาํเสนอในงานวิจยัน้ี ประกอบดว้ย

องค์ประกอบหลักท่ีสําคญัของระบบการบริหารคุณภาพ ได้แก่ โครงสร้างการบริหารงานของ

องค์การ ผงังานการควบคุมเอกสาร ผงังานการกาํหนดนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงค์คุณภาพ  

ผงังานการบริหารทรัพยากร ผงังานการได้มาซ่ึงบริการ และผังงานการตรวจสอบภายใน  

ซ่ึงมีรูปแบบและรายละเอียดเจาะจงสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํโดยเฉพาะ ฉะนั้นผูด้าํเนินการ

เดินอากาศหรือผูป้ระกอบการสายการบินเช่าเหมาลาํรายใหม่ สามารถนาํองคป์ระกอบทั้งหมดไปใช ้

เพื่อเร่ิมจดัสร้าง และดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพในองค์การไดท้นัที หรือจะนาํเพียง

บางส่วนไปใชเ้พื่อการปรับปรุงระบบการบริหารงานคุณภาพท่ีมีอยูแ่ลว้ใหค้รบสมบูรณ์ยิ่งข้ึน อีกทั้ง

ยงัสามารถประยุกต์ใช้เป็นแนวทางในการพฒันาระบบการบริหารงานคุณภาพของสายการบิน

รูปแบบอ่ืน ท่ีมีลักษณะองค์การใกล้เคียงกับสายการบินเช่าเหมาลําได้ด้วย ทั้ งน้ีผูว้ิจ ัยไม่ได ้

มีจุดประสงคอ์อกแบบระบบการบริหารงานคุณภาพให้ตรงตามขอ้กาํหนดของมาตรฐาน ISO 9001 

ครบทุกขอ้ หรือเพื่อการขอใบรับรองมาตรฐาน ISO 9001 
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รายช่ือผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจประเมินความเทีย่งตรงเชิงเนือ้หาของเคร่ืองมือวจัิย 

 

1.กกดุสิต  ศิริสมบัติ 

  ตาํแหน่งกกผูอ้าํนวยการหลกัสูตรบริหารธุรกิจบณัฑิต สาขาวิชาการจดัการธุรกิจการบิน

  มหาวทิยาลยัรังสิต 
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3.กกดร.อารีรัตน์  เส็นสด 

  ตาํแหน่งกกอาจารยป์ระจาํสถาบนัการบินพลเรือน 

  สถาบนัสมทบมหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี 
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รายช่ือผู้ เ ช่ียวชาญในการตรวจประเมินแบบร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับ 

สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

 

1.กกจีรวชิย์  ศิริประเสริฐ 

  การศึกษาก:กก ปริญญาโทสาขาวิชา Mechanical Engineering (Power 

Plant), Michigan Technological University ประเทศ

สหรัฐอเมริกา 

  ตาํแหน่งก:กก ท่ีปรึกษา / หัวหน้าทีมผู ้ตรวจสอบเพื่อออกใบรับรอง

มาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพ ISO 9001 

  ประสบการณ์การทาํงานก:ก ท่ี ป รึ ก ษ า ด้ า น ก า ร จั ด ตั้ ง แ ล ะ ดํ า เ นิ น ง า น  ร ะ บ บ 

การบริหารงานคุณภาพของสายการบินเช่าเหมาลาํ อาทิ 

สายการบินภูเก็ตแอร์ สายการบินโอเรียนไทยแอร์ไลน์ส 

และสายการบินบิสสิเนสแอร์ 

2.กกประพล  อศัวอารีรักษ์ 

  การศึกษาก:กก ปริญญาตรีสาขาวิชาวิศวกรรมศาสตร์  มหาวิทยาลัย 

อสัสัมชญั ประเทศไทย 

  ตาํแหน่งก:กก อดีตนักตรวจสอบความปลอดภยัด้านการบินชํานัญการ 

กรมการบินพลเรือน 

  ประสบการณ์การทาํงานก:กก ตรวจสอบมาตรฐานความปลอดภัยด้านการบิน  ของ 

สายการบินต่างๆ รวมทั้ งสายการบินเช่าเหมาลํา อาทิ  

สายการบินโอเรียนไทยแอร์ไลน์ส และสายการบิน 

ภูเก็ตแอร์ เป็นตน้ 

3.กกปกรณ์วชิ  วงศ์กาํแหง 

  ตาํแหน่งก:กก อ ดี ต ผู ้อ ํ า น ว ย ก า ร ก ร ร ม ก า ร ฝ่ า ย ป ร ะ กัน คุ ณ ภ า พ  

สายการบินโอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์ส 

  ประสบการณ์การทาํงานก:กก ดํารงตําแหน่งผู ้อ ํานวยการฝ่ายประกันคุณภาพ  ของ 

ส า ย ก า รบิ นโ อ เ รี ย น ท์ไ ท ย แ อ ร์ไ ล น์ ส  ส า ย ก า ร บิ น 

เจ็ตเอเชีย และสายการบินซิต้ีแอร์เวย์ และปฏิบัติหน้าท่ี 

ในตาํแหน่งวิศวกรฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน สายการบิน 

นอร์ธเวสตแ์อร์ไลน์ส รวมระยะเวลา 21 ปี 
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4.กกเรวดี  ผลกลํา่ 

  การศึกษาก:กก ปริญญาโทสาขาวิชาการจดัการการบิน คณะพาณิชยศาสตร์

และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั ประเทศไทย 

  ตาํแหน่งก:กก อดีตครูฝึกพนกังานตอ้นรับบนอากาศยาน และเจา้หน้าท่ี

ต ร ว จ ส อ บ ภ า ย ใ น ด้ า น คุ ณ ภ า พ แ ล ะ นิ ร ภัย ก า ร บิ น  

สายการบินโอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์ส 

  ประสบการณ์การทาํงานก:กก อาจารยรั์บเชิญสาขาวิชาธุรกิจการบิน มหาวิทยาลยัราชภฏั

สวนสุนันทา และปฏิบัติหน้า ท่ีในตําแหน่งพนักงาน

ต้อนรับบนอากาศยานและหัวหน้าพนักงานต้อนรับ 

บนอากาศยานของสายการบินโอเรียนท์ไทย แอร์ไลน์ส 

และสายการบินแองเจิลแอร์ รวมระยะเวลา 20 ปี 

5.กกขวญัรัศม์  จันทร์ศิรินารา 

  การศึกษาก:กก ป ริ ญ ญ า โ ท ส า ข า วิ ช า  Air Transport Management, 

Department of Mechanical Engineering and Aeronautics, 

City University of London ประเทศองักฤษ 

  ตาํแหน่งก:กก ครูฝึกพนักงานต้อนรับบนอากาศยาน และหัวหน้า 

ก ลุ่ ม ก า ร ป ฏิ บั ติ ง า น ด้ า น นิ ร ภั ย ก า ร บิ น ป ร ะ จํ า 

ฝ่ายการบริการในห้องโดยสาร สายการบินโอเรียนท์ไทย 

แอร์ไลน์ส 

  ประสบการณ์การทาํงานก:กก อ า จ า ร ย์ป ร ะ จํา ห ลัก สู ต ร  ส า ข า วิ ช า ธุ ร กิ จ ก า ร บิ น 

มหาวิทยาลัยสวนดุสิต ศูนย์หัวหิน  และปฏิบัติหน้า ท่ี 

ในตาํแหน่งพนักงานต้อนรับบนอากาศยานและหัวหน้า

พ นั ก ง า น ต้อ น รั บ บ น อ า ก า ศ ย า น ข อ ง ส า ย ก า ร บิ น 

โอเรียนทไ์ทยแอร์ไลน์ส รวมระยะเวลา 15 ปี  
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ตัวอย่างหนังสือขอความอนุเคราะห์ตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
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ตัวอย่างหนังสือขอความอนุเคราะห์เข้าสัมภาษณ์เพือ่เกบ็ข้อมูลงานวจัิย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

แบบสัมภาษณ์เพือ่การวจิยั และการหาค่า IOC 
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แบบสัมภาษณ์เชิงลกึเพือ่การวจัิย 

เร่ือง  ระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

.................................................................................................................. 

 

คําช้ีแจง 

 

1.กกแบบสัมภาษณ์เชิงลึกฉบบัน้ี เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งหมด เพื่อใชป้ระกอบในการทาํวิจยั

ของนักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรการจัดการมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการการบิน  

บณัฑิตวทิยาลยั สถาบนัการบินพลเรือน สถาบนัสมทบ มหาวทิยาลยัเทคโนโลยสุีรนารี   

2.กกแบบสัมภาษณ์เชิงลึกฉบบัน้ีจดัทาํข้ึนโดยมีวตัถุประสงคด์งัน้ี 

• กกเพื่อศึกษามาตรฐาน และกฎขอ้บงัคบัของหน่วยงานกาํกบัดูแลด้านการบินพลเรือนของ

ไทยและของสากล ท่ีเก่ียวกบัระบบการบริหารงานคุณภาพสาํหรับสายการบิน 

• กกเพื่อศึกษาความต้องการระบบการบริหารงานคุณภาพของสายการบินเช่าเหมาลํา  

ท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย 

• กกเพื่อพฒันาระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํ ท่ีจดทะเบียน 

ในประเทศไทย 

 

 

 

ผูว้จิยัขอขอบพระคุณท่ีท่านใหค้วามร่วมมือในการสัมภาษณ์เชิงลึกคร้ังน้ีเป็นอยา่งสูง 

   นาย คาํนวณ  วสุิทธิพิเนตร  

      นกัศึกษาหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต  

สาขาวชิาการจดัการการบิน สถาบนัการบินพลเรือน 
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แบบฟอร์มการสัมภาษณ์เชิงลกึ 

(In-Depth Interview Form) 

 

ตอนที ่1กกขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

1.กกช่ือ          ……………………………….……. 

2.กกตาํแหน่ง         ……………………………….……. 

3.กกฝ่าย/แผนก         ……………………………….……. 

4.กกองคก์ารท่ีสังกดั        ……………………………….……. 

5.กกหนา้ท่ีรับผดิชอบ        ……………………………….……. 

6.กกอายกุารทาํงานในองคก์าร       ……………………………….……. 

7.กกอายกุารทาํงานดา้นการบริหารงานคุณภาพ     ……………………………….……. 

8.กกประสบการณ์การฝึกอบรมดา้นการบริหารงานคุณภาพ    ……………………………….……. 

 

ตอนที ่2กกขอ้มูลทัว่ไปของสายการบิน 

9.กกกสายการบินของท่านก่อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. อะไร 

10.กกประเภทของการใหบ้ริการขนส่งทางอากาศของสายการบินของท่านเป็นแบบใด  

11.กกเส้นทางการบินและตารางการใหบ้ริการของสายการบินของท่านเป็นอยา่งไร 

12.กกประเภทและจาํนวนเคร่ืองบินท่ีใชใ้นการดาํเนินการบินของสายการบินของท่านเป็นอยา่งไร 

13.กกจาํนวนพนกังานในสายการบินของท่านมีเท่าไร 

14.กกจาํนวนสาํนกังานสาขาของสายการบินของท่านมีท่ีไหนบา้ง 

15.กกสายการบินของท่านไดรั้บการรับรองมาตรฐานระบบการบริหารงานคุณภาพอะไรบา้ง 

16.กกกิจการอ่ืนในกลุ่มเครือข่ายธุรกิจของสายการบินของท่านมีอะไรบา้ง 
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ตอนที ่3กกขอ้มูลดา้นความตอ้งการระบบการบริหารงานคุณภาพ 

17.กกท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อความตอ้งการในการดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพ

ของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

18.กกท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อการลงทุนในระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับธุรกิจ 

สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

19.กกท่านคิดวา่ระบบการบริหารงานคุณภาพสามารถช่วยใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ารอยา่งไร 

 

ตอนที ่4กกขอ้มูลดา้นการพฒันาระบบการบริหารงานคุณภาพ 

20.กกระบบการบริหารงานคุณภาพท่ีสายการบินของท่านใชอ้ยูใ่นปัจจุบนัมีโครงสร้างอยา่งไร ท่าน

คิดวา่อะไรคือขอ้ดีและขอ้เสีย และท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไร 

21.กกการควบคุมเอกสารและบนัทึก ตามท่ีสายการบินของท่านใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั จาํแนกตามหวัขอ้

ย่อยต่อไปน้ี มีรายละเอียดอย่างไร ท่านคิดว่าอะไรคือข้อดีและขอ้เสีย และท่านมีข้อเสนอแนะ

อยา่งไร 

ก.กกการจดัรูปแบบของเอกสารคู่มือและการบ่งช้ีสถานะของเอกสาร 

ข.กกขั้นตอนการออกเอกสารฉบบัใหม่และฉบบัแกไ้ข 

ค.กกการควบคุมเอกสารจากภายนอกองคก์ารซ่ึงสายการบินจาํเป็นตอ้งใชใ้นการดาํเนินงาน 

22.กกการกาํหนดนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงคคุ์ณภาพของฝ่ายบริหารสูงสุด ตามท่ีสายการบิน

ของท่านมีในปัจจุบนั จาํแนกตามหัวข้อย่อยต่อไปน้ี มีรายละเอียดอย่างไร ท่านคิดว่าอะไรคือ 

ขอ้ดีและขอ้เสีย และท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไร 

ก.กกการวางนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

ข.กกหวัขอ้ของวตัถุประสงคด์า้นคุณภาพ 

ค.กกการประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุด (Management review meeting) 

23.กกการบริหารจดัการด้านทรัพยากร ตามท่ีสายการบินของท่านใช้อยู่ในปัจจุบนั จาํแนกตาม

หวัขอ้ยอ่ยต่อไปน้ี มีรายละเอียดอยา่งไร ท่านคิดวา่อะไรคือขอ้ดีและขอ้เสีย และท่านมีขอ้เสนอแนะ

อยา่งไร 

ก.กกการจดัหาทรัพยากร 

ข.กกการควบคุมทรัพยากร 
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24.กกการให้ได้มาซ่ึงการบริการขนส่งผูโ้ดยสารแบบเช่าเหมาลํา ตามท่ีสายการบินของท่าน

ดาํเนินการอยู่ในปัจจุบัน จาํแนกตามหัวข้อย่อยต่อไปน้ี มีรูปแบบอย่างไร ท่านคิดว่าอะไรคือ 

ขอ้ดีและขอ้เสีย และท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไร  

ก.กกขอ้กาํหนดของลูกคา้ 

ข.กกผลตอบรับจากลูกคา้ 

25.กกการตรวจสอบภายในองค์การ (Internal audit) ตามท่ีสายการบินของท่านใช้อยู่ในปัจจุบนั 

จาํแนกตามหวัขอ้ยอ่ยต่อไปน้ี มีรายละเอียดอย่างไร ท่านคิดว่าอะไรคือขอ้ดีและขอ้เสีย และท่านมี

ขอ้เสนอแนะอยา่งไร 

ก.กกการวางแผนการตรวจสอบภายในองคก์าร 

ข.กกขั้นตอนการแกไ้ขและป้องกนัขอ้บกพร่องท่ีพบจากการตรวจสอบภายในองคก์าร 

 

 

 

~0~ 
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ผลการตรวจประเมินความเที่ยงตรงเชิงเนือ้หาของเคร่ืองมือวจัิย 

เร่ือง  ระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

.................................................................................................................. 

 

คําช้ีแจง 

 

การตรวจประเมินความเท่ียงตรง (IOC) ของเคร่ืองมือการวิจยัเร่ือง ระบบการบริหารงาน

คุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย เพื่อประเมินความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ

จาํนวน 3 คน ท่ีมีต่อขอ้คาํถามในแบบสัมภาษณ์ว่า มีความเหมาะสมในการนาํไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือ 

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยั โดยไดก้าํหนดเกณฑใ์นการพิจารณาความเท่ียงตรงดงัต่อไปน้ี 

  1      =     แน่ใจวา่คาํถามมีความเหมาะสม 

  0      =     ไม่แน่ใจวา่คาํถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 

 -1      =     แน่ใจวา่คาํถามไม่มีความเหมาะสม 

 

 

 

 

 

D 
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ตารางแสดงผลการตรวจประเมินความเทีย่งตรงเชิงเนือ้หาของแบบสัมภาษณ์เพือ่การวิจัย 

 

ลาํดับ รายการ 

ผลการพจิารณา

ของผู้เช่ียวชาญ 

ระดับ

ค่า 

IOC 

แปลผล 

1 2 3 

ตอนที ่1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้หส้ัมภาษณ์ 

1 ช่ือ 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

2 ตาํแหน่ง 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

3 ฝ่าย/แผนก 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

4 องคก์ารท่ีสังกดั 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

5 หนา้ท่ีรับผดิชอบ 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

6 อายกุารทาํงานในองคก์าร  1 1 1 1 ใชไ้ด ้

7 อายกุารทาํงานดา้นการบริหารงานคุณภาพ 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

8 
ประสบการณ์การฝึกอบรมดา้นการบริหารงาน

คุณภาพ 
1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ตอนที ่2  ขอ้มูลทัว่ไปของสายการบิน 

9 สายการบินของท่านก่อตั้งข้ึนเม่ือปี พ.ศ. อะไร 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

10 
ประเภทของการให้บริการขนส่งทางอากาศของ

สายการบินของท่านเป็นแบบใด 
1 1 1 1 ใชไ้ด ้

11 
เส้นทางการบินและตารางการให้บริการของ 

สายการบินของท่านเป็นอยา่งไร 
1 0 1 0.75 ใชไ้ด ้

12 

ป ร ะ เ ภ ท แ ล ะ จํ า น ว น เ ค ร่ื อ ง บิ น ท่ี ใ ช้ ใ น 

การดาํเนินการบินของสายการบินของท่านเป็น

อยา่งไร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

13 จาํนวนพนกังานในสายการบินของท่านมีเท่าไร 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

14 
จาํนวนสํานกังานสาขาของสายการบินของท่าน

มีท่ีไหนบา้ง 
1 1 1 1 ใชไ้ด ้

15 
สายการบินของท่านไดรั้บการรับรองมาตรฐาน

ระบบการบริหารงานคุณภาพอะไรบา้ง 
1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ตารางแสดงผลการตรวจประเมินความเทีย่งตรงเชิงเนือ้หาของแบบสัมภาษณ์เพือ่การวิจัย (ต่อ) 

 

ลาํดับ รายการ 

ผลการพจิารณา

ของผู้เช่ียวชาญ 

ระดับ

ค่า 

IOC 

แปลผล 

1 2 3 

16 
กิจการอ่ืนในกลุ่มเครือข่ายธุรกิจของสายการบิน

ของท่านมีอะไรบา้ง 
0 1 1 0.75 ใชไ้ด ้

ตอนที ่3  ขอ้มูลดา้นความตอ้งการระบบการบริหารงานคุณภาพ 

17 

ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อความต้องการ 

ในการดาํเนินการระบบการบริหารงานคุณภาพ

ของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

18 

ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรต่อการลงทุนระบบ

การบริหารงานคุณภาพสาํหรับธุรกิจสายการบิน

เช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

19 
ท่านคิดวา่ระบบการบริหารงานคุณภาพสามารถ

ช่วยใหบ้รรลุเป้าหมายขององคก์ารอยา่งไร 
1 1 1 1 ใชไ้ด ้

ตอนที ่4  ขอ้มูลดา้นการพฒันาระบบการบริหารงานคุณภาพ 

20 

ระบบการบริหารงานคุณภาพท่ีสายการบินของ

ท่านใช้อยู่ในปัจจุบนัมีโครงสร้างอยา่งไร ท่าน

คิดว่าอะไรคือข้อดีและข้อ เสีย  และท่ านมี

ขอ้เสนอแนะอยา่งไร 

1 0 1 0.75 ใชไ้ด ้

21 

ก า ร ค ว บ คุ ม เ อ ก ส า ร แ ล ะ บั น ทึ ก  ต า ม ท่ี 

สายการบินของท่านใช้อยู่ในปัจจุบัน จาํแนก

ตามหัวข้อย่อยต่อไปน้ี มีรายละเอียดอย่างไร 

ท่านคิดว่าอะไรคือข้อดีและข้อเสีย และท่านมี

ขอ้เสนอแนะอยา่งไร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

21.1 
ก.กกการจดัรูปแบบของเอกสารคู่มือและ

การบ่งช้ีสถานะของเอกสาร 
1 1 1 1 ใชไ้ด ้

21.2 
ข.กกขั้นตอนการออกเอกสารฉบบัใหม่

และฉบบัแกไ้ข 
1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ตารางแสดงผลการตรวจประเมินความเทีย่งตรงเชิงเนือ้หาของแบบสัมภาษณ์เพือ่การวิจัย (ต่อ) 

 

ลาํดับ รายการ 

ผลการพจิารณา

ของผู้เช่ียวชาญ 

ระดับ

ค่า 

IOC 

แปลผล 

1 2 3 

21.3 

ค.กกการควบคุมเอกสารจากภายนอก

อ ง ค์ก า ร ซ่ึ ง ส า ย ก า ร บิ น จํา เ ป็ น ต้อ ง ใ ช้ ใ น 

การดาํเนินงาน 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

22 

การกาํหนดนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงค์

คุณภาพของฝ่ายบริหารสูงสุด ตามท่ีสายการบิน

ของท่านมีในปัจจุบัน จําแนกตามหัวข้อย่อย

ต่อไปน้ี มีรายละเอียดอย่างไร ท่านคิดว่าอะไร

คือข้อดีและข้อเสีย และท่านมีข้อเสนอแนะ

อยา่งไร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

22.1 
ก . ก ก ก า ร ว า ง น โ ย บ า ย คุ ณ ภ า พ แ ล ะ

วตัถุประสงคคุ์ณภาพ 
1 1 1 1 ใชไ้ด ้

22.2 ข.กกหวัขอ้ของวตัถุประสงคด์า้นคุณภาพ 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

22.3 
ค.กกการประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหาร

สูงสุด (Management review meeting) 
1 1 1 1 ใชไ้ด ้

23 

ก า ร บ ริ ห า ร จัด ก า ร ด้ า น ท รั พ ย า ก ร  ต า ม ท่ี 

สายการบินของท่านใช้อยู่ในปัจจุบัน จาํแนก

ตามหัวข้อย่อยต่อไปน้ี มีรายละเอียดอย่างไร 

ท่านคิดว่าอะไรคือข้อดีและข้อเสีย และท่านมี

ขอ้เสนอแนะอยา่งไร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

23.1 ก.กกการจดัหาทรัพยากร 1 1 1 1 ใชไ้ด ้

23.2 ข.กกการควบคุมทรัพยากร 1 1 1 1 ใชไ้ด ้
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ตารางแสดงผลการตรวจประเมินความเทีย่งตรงเชิงเนือ้หาของแบบสัมภาษณ์เพือ่การวิจัย (ต่อ) 

 

ลาํดับ รายการ 

ผลการพจิารณา

ของผู้เช่ียวชาญ 

ระดับ

ค่า 

IOC 

แปลผล 

1 2 3 

24 

การให้ไดม้าซ่ึงการบริการขนส่งผูโ้ดยสารแบบ

เ ช่ า เ ห ม า ลํา  ต า ม ท่ี ส า ย ก า ร บิ น ข อ ง ท่ า น

ดาํเนินการอยู่ในปัจจุบนั จาํแนกตามหัวขอ้ย่อย

ต่อไปน้ี มีรูปแบบอย่างไร ท่านคิดว่าอะไรคือ

ขอ้ดีและขอ้เสีย และท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไร  

0 1 1 0.75 ใชไ้ด ้

24.1 ก.กกขอ้กาํหนดของลูกคา้ 0 1 1 0.75 ใชไ้ด ้

24.2 ข.กกผลตอบรับจากลูกคา้ 0 1 1 0.75 ใชไ้ด ้

25 

การตรวจสอบภายในองค์การ (Internal audit) 

ตามท่ีสายการบินของท่านใช้อยู่ในปัจจุบัน 

จาํแนกตามหัวข้อย่อยต่อไปน้ี มีรายละเอียด

อยา่งไร ท่านคิดวา่อะไรคือขอ้ดีและขอ้เสีย และ

ท่านมีขอ้เสนอแนะอยา่งไร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

25.1 
ก.กกการวางแผนการตรวจสอบภายใน

องคก์าร 
1 1 1 1 ใชไ้ด ้

25.2 

ข.กกขั้ นตอนการแก้ไขและป้องกัน

ข้อบกพร่องท่ีพบจากการตรวจสอบภายใน

องคก์าร 

1 1 1 1 ใชไ้ด ้

 

 

 

~0~ 
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แบบสัมภาษณ์ผู้เช่ียวชาญเพือ่ประกอบการตรวจสอบยนืยนั 

เร่ือง  ระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 

(QUALITY MANAGEMENT SYSTEM FOR CHARTER AIRLINES IN THAILAND) 

............................................................................................................................................................. 

 

ตอนที ่1 กกขอ้มูลพื้นฐาน 

 

ช่ือผูใ้หส้ัมภาษณ์   ……………………………….…………….……. 

ตาํแหน่ง    ………………….………………………….……. 

สถานท่ีทาํงาน    ……………………………………………..……. 

 

ตอนที ่2กกความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

 

คําช้ีแจง 

ภายหลงัจากท่ีท่านไดพ้ิจารณาฉบบัร่างของระบบการบริหารงานคุณภาพสําหรับสายการบิน

เช่าเหมาลาํในประเทศไทย ตามท่ีผูว้ิจยัได้ออกแบบข้ึน ดงัมีรายละเอียดในเอกสารแนบทา้ย ซ่ึง

ประกอบดว้ย 

ก.กกผงัโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ 

ข.กกผงังานท่ี 1  ผงังานการควบคุมเอกสาร 

ค.กกผงังานท่ี 2  ผงังานการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

ง.กกผงังานท่ี 3  ผงังานการบริหารทรัพยากร       

จ.กกผงังานท่ี 4  ผงังานการไดม้าซ่ึงบริการ 

ฉ.กกผงังานท่ี 5  ผงังานการตรวจสอบภายใน       

 

ในฐานะท่ีท่านเป็นผูเ้ช่ียวชาญผูมี้ความรู้และประสบการณ์ในเร่ืองดงักล่าว ท่านมีความคิด

เห็นต่อโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพและผังงานของระบบการบริหารงานคุณภาพน้ี  

ใ น ด้ า น ค ว า ม เ ห ม า ะ ส ม  ( Propriety standards)  ค ว า ม เ ป็ น ไ ป ไ ด้  ( Feasibility standards)  

ความเป็นประโยชน์ (Utility standards) และความถูกตอ้งครอบคลุม (Accuracy standards) อยา่งไร 
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แบบแสดงความคดิเห็นและข้อเสนอแนะ 

 

 ผงัโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ 

……………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………….  

 ผงังานที ่1  ผงังานการควบคุมเอกสาร 

……………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………….  

 ผงังานที ่2  ผงังานการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพ 

……………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………. 

 ผงังานที ่3  ผงังานการบริหารทรัพยากร 

……………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………….  

 ผงังานที ่4  ผงังานการไดม้าซ่ึงบริการ 

……………………………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………………………………. 

 ผงังานที ่5  ผงังานการตรวจสอบภายใน 

……………………………………………………………………………………………………….

……………………………………………………………………………………………………….  

 

หมายเหตุ :กกกรุณาศึกษารายละเอียดของโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพและผังงานของ 

ระบบการบริหารงานคุณภาพสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย ซ่ึงผู้วิจัยได้ออกแบบขึน้ 

ในเอกสารแนบท้าย    

 

  ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณผูท้รงคุณวุฒิทุกท่านเป็นอย่างสูง ท่ีไดเ้สียสละเวลาอนัมีค่า 

ในการแสดงความคิดเห็นเพื่อการวจิยัคร้ังน้ี 

   นาย คาํนวณ  วสุิทธิพิเนตร  

      นกัศึกษาหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต  

สาขาวชิาการจดัการการบิน สถาบนัการบินพลเรือน 



 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

 ตารางวเิคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์ 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

  

253 . 

ตารางวเิคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลกึ เร่ืองการพัฒนาระบบการบริหารงานคุณภาพ ด้านโครงสร้างการบริหารงานคุณภาพ 

 

ความคดิเห็นด้านการพฒันาโครงสร้างการบริหารงานคณุภาพ 
ผู้ให้สัมภาษณ์ รวม 

(คน) 
ร้อยละ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

ประเดน็ที ่1:กกการควบรวมระบบการบริหารงานคุณภาพเข้ากบัระบบการบริหารงานนิรภัยการบิน 

สายการบินควรควบรวมระบบการบริหารงานคุณภาพกบัระบบการบริหารงานนิรภยั

การบินเขา้ดว้ยกนั 
√ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 

แต่งตั้งบุคคลเดียวควบตาํแหน่งหวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพและหวัหนา้ฝ่ายงานนิรภยั     √ √ √ √ √ √ √ √ 8 66.66 

หวัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพและหวัหนา้ฝ่ายงานนิรภยัควรเป็นคนละคน √ √  √         3 25.00 

ไม่แน่ใจเร่ืองการแต่งตั้งบุคคลเดียวควบตาํแหน่งหัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพและหัวหน้า

ฝ่ายงานนิรภยั 

  
√  

        
1 8.33 

ประเดน็ที ่2:กกหัวหน้าส่วนงานประกนัคุณภาพสําหรับฝ่ายซ่อมบํารุงอากาศยาน 

หวัหนา้ส่วนงานประกนัคุณภาพสาํหรับฝ่ายซ่อมบาํรุงฯ ควรข้ึนกบัฝ่ายงานคุณภาพ ไม่

ควรข้ึนตรงกบัฝ่ายซ่อมบาํรุงฯ 
√ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 

ประเดน็ที ่3:กกผู้ควบคุมเอกสารส่วนกลาง 

ควรมีผูท้าํหนา้ท่ีควบคุมเอกสารส่วนกลาง โดยใหข้ึ้นกบัฝ่ายงานคุณภาพ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √   10 83.33 

ไม่จาํเป็นตอ้งมีผูท้าํหนา้ท่ีควบคุมเอกสารส่วนกลาง            √ 1 8.33 

ไม่แน่ใจเร่ืองการแต่งตั้งตาํแหน่งผูท้าํหนา้ท่ีควบคุมเอกสารส่วนกลาง           √  1 8.33 

 

 

 



 

 
 

 

  

254 . 

ตารางวเิคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลกึ เร่ืองการพัฒนาระบบการบริหารงานคุณภาพ ด้านการควบคุมเอกสาร 

 

ความคดิเห็นด้านการพฒันาการควบคุมเอกสาร 
ผู้ให้สัมภาษณ์ รวม 

(คน) 
ร้อยละ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

ประเดน็ที ่1:กกการจดัรูปแบบของเอกสาร และการบ่งช้ีสถานะของเอกสาร 

เอกสารควบคุมทุกฉบบัในองคก์ารควรมีรูปแบบเป็นหน่ึงเดียวกนั √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 

ประโยชน์ของการกาํหนดเลขทะเบียนและระบุวนัแกไ้ขล่าสุด คือสามารถบ่งช้ีสถานะ

เอกสารได ้

 
√ 

 
√ √  √ √   √ √ 7 58.33 

ยอมรับวา่ แบบฟอร์มบางฉบบัในองคก์ารไม่มีทะเบียน ซ่ึงอาจเกิดปัญหาในการทาํงาน  √     √ √   √  4 33.33 

ไม่ควรกาํหนดเลขทะเบียนเอกสารท่ีซบัซอ้น  √   √  √ √ √    5 41.66 

ประเดน็ที ่2:กกขั้นตอนการออกเอกสารฉบับใหม่และฉบับแก้ไข 

ขั้นตอนท่ีมีอยูซ่บัซอ้นเกินไป ไม่เหมาะกบัสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย  √ √   √ √ √ √ √ √  8 66.66 

คนในฝ่ายงานควรแกไ้ขเอกสารไดเ้อง โดยแต่งตั้งให้บุคคลนั้นทาํหนา้ท่ีเป็นผูค้วบคุม

เอกสารประจาํฝ่าย 
 √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 11 91.66 

พนกังานควบคุมเอกสารส่วนกลางควรเป็นผูถื้อเอกสารตน้ฉบบัและเป็นผูแ้กไ้ขเอกสาร

แต่เพียงคนเดียว 
√            1 8.33 

ควรใหห้วัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพทาํหนา้ท่ีคนกลางคอยตรวจสอบเอกสารท่ีแกไ้ขทั้งหมด  √  √ √  √ √     5 41.66 

ประเดน็ที ่3:กกขั้นตอนการควบคุมเอกสารจากภายนอก 

ตอ้งควบคุมเอกสารภายนอก และภายนอก ทั้งหมดตอ้งลงบนัทึกในบญัชีเอกสารรวม √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 

ขั้นตอนการควบคุมเอกสารจากภายนอกควรทาํขั้นตอนเช่นเดียวกบัเอกสารภายใน     √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 

ยอมรับวา่การควบคุมเอกสารจากภายนอกในสายการบินของตนยงัไม่ครบสมบูรณ์   √     √ √ √ √ √  6 50.00 



 

 
 

 

  

255 . 

ตารางวเิคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลกึ เร่ืองการพัฒนาระบบการบริหารงานคุณภาพ ด้านการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงค์คุณภาพ 

 

ความคดิเห็นด้านการพฒันาการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงค์คุณภาพ 
ผู้ให้สัมภาษณ์ รวม 

(คน) 
ร้อยละ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

ประเดน็ที ่1:กกนโยบายคุณภาพและวตัถุประสงค์คุณภาพ 

ไม่สามารถตอบไดเ้ร่ืองนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพท่ีสายการบินของตนกาํหนด √ √ √ √  √ √ √ √ √ √ √ 11 91.66 

สายการบินตอ้งกาํหนดนโยบาย/วตัถุประสงคคุ์ณภาพ เพ่ือใชป้ระเมินผลการดาํเนินการ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 

วตัถุประสงคคุ์ณภาพควรมีลกัษณะ SMART        √     1 8.33 

องคก์ารควรตั้งวตัถุประสงคคุ์ณภาพใหเ้ขา้ใจง่าย และไม่มากไป        √     1 8.33 

นาํความคาดหวงัของลูกคา้มาตั้งเป็นวตัถุประสงคคุ์ณภาพ     √        1 8.33 

นาํกฎเกณฑข์องประเทศท่ีมีเสน้ทางบินไปมาตั้งเป็นวตัถุประสงคคุ์ณภาพ √  √          2 16.66 

ควรผนวกรวมนโยบายและวตัถุประสงค์คุณภาพกับนโยบายและวตัถุประสงค์ด้าน

นิรภยัเขา้ดว้ยกนั 
   √  

 
   

 
 

 
1 8.33 

แต่ละฝ่ายควรตั้ งวตัถุประสงค์คุณภาพย่อยของฝ่าย ให้สอดคล้องกับวตัถุประสงค์

คุณภาพหลกัขององคก์าร 
 √ √ √  √ √ √ √  √ √ 10 83.33 

แต่ละฝ่ายควรส่งวตัถุประสงค์ของฝ่ายให้หัวหน้าฝ่ายงานคุณภาพและผูบ้ริหารสูงสุด

ควรทบทวนและตรวจสอบ 
     

 
 √  

 
 

 
1 8.33 

องคก์ารตอ้งส่ือสารนโยบายและวตัถุประสงคคุ์ณภาพใหทุ้กคนรับทราบ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 

ประเดน็ที ่2:กกหัวข้อของวตัถุประสงค์คุณภาพ 

ความตรงต่อเวลา ควรเป็นหวัขอ้หน่ึงของวตัถุประสงคคุ์ณภาพ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 

ความพึงพอใจของลูกคา้ ควรเป็นหวัขอ้หน่ึงของวตัถุประสงคคุ์ณภาพ √ √ √ √ √ √  √ √ √   9 75.00 



 

 
 

 

  

256 . 

ตารางวเิคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลกึ เร่ืองการพัฒนาระบบการบริหารงานคุณภาพ ด้านการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงค์คุณภาพ (ต่อ) 

 

ความคดิเห็นด้านการพฒันาการกาํหนดนโยบายและวตัถุประสงค์คุณภาพ 
ผู้ให้สัมภาษณ์ รวม 

(คน) 
ร้อยละ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

ความปลอดภยัหรืออตัราการเกิดอุบติัภยั ควรเป็นหวัขอ้หน่ึงของวตัถุประสงคคุ์ณภาพ √ √ √ √ √ √      √ 7 58.33 

ความสอดคลอ้งต่อกฎขอ้บงัคบั ควรเป็นหวัขอ้หน่ึงของวตัถุประสงคคุ์ณภาพ        √  √  √ 3 25.00 

ความเสถียรของเคร่ืองยนต์และอุปกรณ์ต่างๆ ควรเป็นหัวขอ้หน่ึงของวตัถุประสงค์

คุณภาพ 
        √    1 8.33 

อตัราการลดตน้ทุน ควรเป็นหวัขอ้หน่ึงของวตัถุประสงคคุ์ณภาพ   √          1 8.33 

การฝึกอบรม ควรเป็นหวัขอ้หน่ึงของวตัถุประสงคคุ์ณภาพ   √          1 8.33 

จาํนวนของรายงานดา้นนิรภยั ควรเป็นหวัขอ้หน่ึงของวตัถุประสงคคุ์ณภาพ    √         1 8.33 

จาํนวนของใบรายงานขอ้บกพร่องจากการตรวจสอบภายใน ควรเป็นหัวขอ้หน่ึงของ

วตัถุประสงคคุ์ณภาพ  
   √         1 8.33 

ประเดน็ที ่3:กกการประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุด [Management review meeting] 

การประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุดแบบเตม็รูปแบบตอ้งจดัตามรอบเวลาท่ีกาํหนด

ไว ้และตอ้งนาํขอ้มูลเร่ืองต่างๆ ตามท่ีระบุไวใ้นคู่มือขององคก์ารเขา้รายงานต่อผูบ้ริหาร

ผูมี้อาํนาจสูงสุด 

√ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 

ควรจดัประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุดทุก 6 เดือน √       √  √   3 25.00 

ควรจดัประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุดทุก 3-6 เดือน     √  √      2 16.66 

ควรจดัประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุดทุก 3 เดือน  √ √ √  √   √   √ 6 50.00 

ควรจดัประชุมทบทวนโดยฝ่ายบริหารสูงสุดทุก 1 เดือน           √   8.33 



 

 
 

 

  

257 . 

ตารางวเิคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลกึ เร่ืองการพัฒนาระบบการบริหารงานคุณภาพ ด้านการบริหารทรัพยากร 

 

ความคดิเห็นด้านการพฒันาการบริหารทรัพยากร 
ผู้ให้สัมภาษณ์ รวม 

(คน) 
ร้อยละ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

ประเดน็ที ่1:กกการจดัหาทรัพยากร 

สายการบินควรการใชท้รัพยากรท่ีมีอยูอ่ยา่งจาํกดัใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 

สายการบินควรตรวจตราทรัพยากรท่ีมีอยูแ่ลว้ในองคก์าร [Resource inventory] อยา่งถ่ี

ถว้น และนาํออกมาใชใ้หเ้กิดประโยชน์มากท่ีสุด 
  √  √   √     3 25.00 

สายการบินควรจดัสมดุลทรัพยากร [Resource leveling] √  √  √  √ √     5 41.66 

การใชผู้รั้บช่วง [Sub-contracting หรือ outsourcing] เป็นทางเลือกท่ีดี    √ √ √  √ √ √ √ √ 8 66.66 

การใชท้รัพยากรร่วมกบัองคก์าร [Pooling] อ่ืนเป็นอีกทางเลือกท่ีดี     √   √ √ √   4 33.33 

ประเดน็ที ่2:กกการควบคุมทรัพยากร 

สายการบินต้องมีข้อมูลเร่ืองทรัพยากรท่ีต้องการ และต้องกําหนดคุณสมบัติหรือ

คุณลกัษณะ เฉพาะของทรัพยากร โดยวิเคราะห์จากการใชง้านหรือหน้าท่ีรับผิดชอบ 

[Functions or job descriptions] ของทรัพยากรนั้น 

 √   √   √     3 25.00 

สายการบินตอ้งเตรียมความพร้อมของทรัพยากรก่อนการนาํไปใช ้ √     √       2 16.66 

สายการบินตอ้งตรวจตราและตรวจสอบการใชง้านทรัพยากรเป็นประจาํสมํ่าเสมอ            √ 1 8.33 

สายการบินตอ้งคงรักษาทรัพยากรไวใ้นกรณีงานนอ้ยลง      √ √      2 16.66 

 

 

 



 

 
 

 

  

258 . 

ตารางวเิคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลกึ เร่ืองการพัฒนาระบบการบริหารงานคุณภาพ ด้านการได้มาซ่ึงบริการ 

 

ความคดิเห็นด้านการพฒันาการได้มาซ่ึงบริการ 
ผู้ให้สัมภาษณ์ รวม 

(คน) 
ร้อยละ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

ประเดน็ที ่1:กกข้อกาํหนดของลูกค้า 

ลูกคา้ของสายการบิน คือ ผูเ้ช่าเหมาลาํไม่ใช่ผูโ้ดยสาร ดงันั้นสายการบินตอ้งตอบสนอง

ขอ้กาํหนดและความคาดหวงัของผูเ้ช่าเหมาลาํ เป็นสาํคญั 
√ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 

สายการบินควรตั้งหน่วยพฒันาธุรกิจ หรือ Business development unit ซ่ึงทาํหนา้ท่ีเป็น

ตวัแทนของสายการบินเพ่ือรับขอ้กาํหนดและคาํติชมจากลูกคา้ 
    √ √  √     3 25.00 

สายการบินควรจัดประชุมกับทุกฝ่าย โดยนําข้อกําหนดจากลูกค้ามาวิเคราะห์เพ่ือ

ประเมินความเป็นไปได ้ความคุม้ทุน และความเส่ียง ก่อนการตกลงทาํสญัญา 
√ √ √   √ √ √   √ √ 8 66.66 

สายการบินตอ้งส่งต่อขอ้กาํหนดใหทุ้กฝ่ายทราบ ทุกฝ่ายจะไดท้ราบขอ้มูลเดียวกนั และ

สามารถดาํเนินงานเพ่ือตอบสนองลูกคา้ภายใน ขอ้ตกลงควรเป็นลายลกัษณ์อกัษรและ

ส่งใหฝ่้ายงานคุณภาพ เพ่ือดาํเนินการตรวจสอบ 

√     √  √ √ √  √ 6 50.00 

ประเดน็ที ่2:กกผลตอบรับจากลูกค้า 

สายการบินควรจะวดัความพึงพอใจจากบริษทัท่องเท่ียว องค์การ หรือกลุ่มบุคคลท่ี

วา่จา้งเช่าเหมาลาํ โดยตอ้งนาํผลมาวิเคราะห์ แลว้แจง้ให้ทุกฝ่ายงานท่ีเก่ียวขอ้งรับทราบ 

เพ่ือดาํเนินการปรับปรุงแกไ้ขต่อไป 

√ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 

สายการบินควรเก็บขอ้มูลดา้นความพึงพอใจ ขอ้เสนอแนะ และคาํติชมของผูโ้ดยสาร 

แมว้า่จะไม่ใช่ลูกคา้โดยตรงดว้ย 
√ √     √ √     4 33.33 

 



 

 
 

 

  

259 . 

ตารางวเิคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลกึ เร่ืองการพัฒนาระบบการบริหารงานคุณภาพ ด้านการได้มาซ่ึงบริการ (ต่อ) 

 

ความคดิเห็นด้านการพฒันาการได้มาซ่ึงบริการ 
ผู้ให้สัมภาษณ์ รวม 

(คน) 
ร้อยละ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

สายการบินสามารถรับทราบขอ้มูลตอบกลบัจากลูกคา้ได ้3 ช่องทาง คือ จากบริษทั

ท่องเท่ียว จากหวัหนา้กลุ่มท่องเท่ียว และจากผูโ้ดยสาร 
 √     √ √     3 25.00 

องคก์ารตอ้งใหค้วามสาํคญัต่อขอ้มูลตอบกลบัจากลูกคา้ภายใน         √ √   2 16.66 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

  

260 . 

ตารางวเิคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลกึ เร่ืองการพัฒนาระบบการบริหารงานคุณภาพ ด้านการตรวจสอบภายใน 

 

ความคดิเห็นด้านการพฒันาการตรวจสอบภายใน 
ผู้ให้สัมภาษณ์ รวม 

(คน) 
ร้อยละ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

ประเดน็ที ่1:กกกการวางแผนการตรวจสอบภายใน 

กระบวนการตรวจสอบภายในท่ีเป็นอยูส่ามารถปฏิบติัตามไดจ้ริงและเหมาะสมสาํหรับ

สายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยแลว้ 
√ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 

กาํหนดการตรวจสอบตอ้งจดัใหส้ามารถยดืหยุน่ได ้ และเผื่อเวลาในกรณีตอ้งเล่ือนการ

ตรวจสอบดว้ย 
       √     1 8.33 

สายการบินควรกาํหนดใหห้วัหนา้ฝ่ายงานคุณภาพเป็นคนกลางทาํหนา้ท่ีตรวจสอบทุก

ฝ่ายงาน เพ่ือใหเ้กิดความโปร่งใสและมีมาตรฐานเดียวกนั 
√ √   √ √ √ √ √  √ √ 9 75.00 

สายการบินควรจดัการตรวจสอบภายในแบบขา้มฝ่ายงาน [Cross-department audit]   √ √      √   3 25.00 

หวัหนา้งานการประกนัคุณภาพสาํหรับฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยานสามารถรับหนา้ท่ี

หวัหนา้ทีมสาํหรับการตรวจสอบฝ่ายซ่อมบาํรุงอากาศยาน 
     √       1 8.33 

เกณฑท่ี์ใชใ้นการตรวจสอบภายใน คือ ระเบียบวธีิปฏิบติัท่ีเขียนไวใ้นเอกสารคู่มือของ

องคก์าร แลว้จึงสร้างชุดคาํถามสาํหรับการตรวจสอบตามเกณฑน์ั้น 
 √           1 8.33 

การตรวจสอบภายในของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยควรจดัข้ึนทุก 1 ปี    √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 10 83.33 

การตรวจสอบภายในของสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทยควรจดัข้ึนทุก 6 เดือน √ √           2 16.66 

ประเดน็ที ่2:กกขั้นตอนการแก้ไขข้อบกพร่อง ทีพ่บจากการตรวจสอบภายใน 

เม่ือตรวจพบขอ้บกพร่อง หวัหนา้ทีมผูต้รวจสอบภายในตอ้งออกใบรายงานขอ้บกพร่อง 

หวัหนา้ฝ่ายงานตอ้งวเิคราะห์หาสาเหตุรากเหงา้ และกาํหนดแผนงานการแกไ้ข 
√ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 



 

 
 

 

  

261 . 

ตารางวเิคราะห์ข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลกึ เร่ืองการพัฒนาระบบการบริหารงานคุณภาพ ด้านการตรวจสอบภายใน (ต่อ) 

 

ความคดิเห็นด้านการพฒันาการตรวจสอบภายใน 
ผู้ให้สัมภาษณ์ รวม 

(คน) 
ร้อยละ 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

สายการบินควรแบ่งระดบัขอ้บกพร่องตามความรุนแรงออกเป็น 3 ระดบั     √   √  √   3 25.00 

รายงานขอ้บกพร่องจากหน่วยงานภายนอก และขอ้ร้องเรียนจากลูกคา้ ควรออกเป็นใบ

รายงานขอ้บกพร่องขององคก์าร 
       √     1 8.33 

หลงัจากการวเิคราะห์สาเหตุรากเหงา้ของขอ้บกพร่อง และกาํหนดแผนงานการแกไ้ข

แลว้ ตอ้งส่งแจง้ต่อหวัหนา้ทีมผูต้รวจสอบภายในก่อนการดาํเนินการแกไ้ข เพ่ือขอความ

เห็นชอบ หวัหนา้ทีมผูต้รวจสอบตอ้งใหค้าํปรึกษาหากไม่เห็นชอบ 

√ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 

หวัหนา้ทีมผูต้รวจสอบภายในตอ้งติดตามผลการแกไ้ข หากไม่สาํเร็จตามแผนงาน ตอ้ง

รายงานต่อผูบ้ริหารท่ีมีอาํนาจสูงสุด และหวัหนา้ทีมผูต้รวจสอบภายในตอ้งออกใบ

รายงานความบกพร่องนั้นซํ้ าอีกคร้ัง 

√ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ 12 100.00 
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ประวตัผู้ิจดัทําวทิยานิพนธ์ 

 

นกัศึกษา คาํนวณ  วสุิทธิพิเนตร    รหสั 5713200130 

สาขาวชิา การจดัการการบิน 

วนั-เดือน-ปีเกิด วนัท่ี  10  กนัยายน  2516 

จงัหวดัท่ีเกิด กรุงเทพมหานคร 

ท่ีอยูปั่จจุบนั 609/41 ซอยนวมินทร์ 137 ถนนนวมินทร์ นวลจนัทร์ บึงกุ่ม กรุงเทพฯ 10230 

สถานท่ีทาํงาน สายการบิน นอร์วเีจียน แอร์ ชทัเทิล  (Norwegian  Air  Shuttle) 

ตาํแหน่ง พนกังานตอ้นรับบนเคร่ืองบินระดบัอาวโุส 

ประวติัการศึกษา ปริญญาตรี  อกัษรศาสตรบณัฑิต  สาขาศิลปะการละคร  

 จุฬาลงกรณ์มหาวทิยาลยั  2538 

ผลงานวจิยั ระบบการบริหารงานคุณภาพสาํหรับสายการบินเช่าเหมาลาํในประเทศไทย 
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