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ISO 9001:2008  
การตรวจประเมนิระบบคณุภาพ 

 

 

การตรวจประเมนิระบบการจดัการคอือะไร 
 
กอ่นทีเ่ราจะกลา่วถงึวา่อะไรคอืการตรวจประเมนิระบบการจดัการ เรามาดนูยิามของการตรวจ
ประเมนิกอ่นดกีวา่ 
 

• การตรวจประเมนิ (audit) หมายถงึ กระบวนการทีเ่ป็นระบบ เป็นอสิระ และกําหนดไวเ้ป็น
ลายลกัษณ์อกัษร เพือ่ดําเนนิการใหไ้ดห้ลกัฐานการตรวจประเมนิ  และประเมนิผลจาก
หลกัฐาน เพือ่พจิารณาวา่ ตรงตามเกณฑก์ารตรวจประเมนิ หรอืไม ่

• หลกัฐานการตรวจประเมนิ (audit evidence) หมายถงึ บนัทกึ ถอ้ยคําทีแ่สดงความ
จรงิหรอืขอ้มลูขา่วสารอืน่ๆทีเ่กีย่วขอ้งกบัเกณฑก์ารตรวจประเมนิ และสามารถทวนสอบ
ได ้

• เกณฑก์ารตรวจประเมนิ (audit criteria) หมายถงึ บรรทัดฐานทีใ่ชใ้นการพจิารณาซึง่
อาจอยูใ่นรปูของนโยบาย ขัน้ตอนการดําเนนิงาน หรอืขอ้กําหนดตา่งๆ 
หมายเหต  ุเกณฑก์ารตรวจประเมนินํามาใชอ้า้งองิโดยเปรยีบเทยีบกบัหลกัฐานการตรวจ
ประเมนิ  

 
จากนยิามขอ้งตน้ ทา่นจะเห็นวา่การตรวจประเมนิระบบการจัดการ :  

• ไมใ่ชก่ารจับผดิ หรอืจอ้งหาสิง่ผดิ นําสูก่ารลงโทษ  
• เนือ่งจากมาตรฐาน ISO9001 เป็นเรือ่งของระบบการจัดการชนดิหนึง่  ดงันัน้จงึเป็นการตรวจ

ระบบการจัดการ ไมใ่ชต่รวจบคุคล หรอืหน่วยงาน  
• เป็นการตรวจประเมนิวา่องคก์รไดม้รีะบบการจัดการทีม่ปีระสทิธผิลเพยีงใด เพยีงพอตอ่การ

ตอบสนองนโยบาย ขอ้กําหนดกฎหมาย ขอ้กําหนดของมาตรฐาน ISO 9001 หรอืไม ่
 
 

การตรวจประเมนิมกี ีช่นดิ 
 
1 การตรวจประเมนิภายใน (internal audit) หรอืเรยีกวา่การตรวจประเมนิโดยบคุคลทีห่นึง่ (first party 
audit) เป็นการดําเนนิการโดยองคก์รหรอืในนามขององคก์รเอง เพือ่ทบทวนการจัดการและ 
จดุมุง่หมายภายในอืน่ๆ และใชเ้ป็นพืน้ฐานขององคก์รในการประกาศวา่องคก์รไดดํ้าเนนิการ 
เป็นไปตามขอ้กําหนดของมาตรฐาน ความเป็นอสิระแสดงไดจ้ากการทีผู่ต้รวจประเมนิเป็นผูท้ีไ่มไ่ด ้
มคีวามรับผดิชอบในกจิกรรมทีไ่ดรั้บมอบหมายใหไ้ปตรวจประเมนิ 
 
2 การตรวจประเมนิภายนอก (external audit) หมายถงึ การตรวจประเมนิโดยบคุคลทีส่อง หรอื บคุคลที่
สาม (second-or third-party audit) การตรวจประเมนิโดยบคุคลทีส่องดําเนนิการโดย 
หน่วยงาน (party) ทีม่สีว่นไดส้ว่นเสยี (interest) กบัองคก์รนัน้ เชน่ ลกูคา้หรอืบคุคลอืน่ๆ ในนาม 
ของลกูคา้ การตรวจประเมนิโดยบคุคลทีส่ามดําเนนิการโดยบคุคลภายนอกหรอืองคก์รอสิระ 
ทีทํ่าหนา้ทีต่รวจประเมนิ เชน่ องคก์รทีจ่ดทะเบยีนหรอืใหก้ารรับรองทีเ่ป็นไปตามขอ้กําหนดของ 
มอก.18001 มอก.9001 และ มอก.14001 
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การตรวจประเมนิระบบการจดัการคณุภาพเพือ่อะไร 
 

 
 
 
จากขอ้กําหนดขอ้ 1.1 ของมาตรฐาน ISO 9001 ขา้งตน้ ทา่นจะเห็นวา่การตรวจประเมนิระบบการจัดการ
คณุภาพ มเีกณฑใ์นการตรวจประเมนิคอื 
 

• ยนืยันวา่ องคก์รสามารถสง่มอบผลติภณัฑท์ีส่อดคลอ้งกบัขอ้กําหนดลกูคา้ และ ขอ้กําหนด
กฎหมายอยา่งสมํา่เสมอ 

• ยนืยันวา่ องคก์รมเีป้าหวงัประสงคใ์นการทําใหล้กูคา้พงึพอใจ ผา่นการใชร้ะบบ QMS อยา่ง
มปีระสทิธผิล 

 
ดงันัน้การตรวจประเมนิระบบการจัดการคณุภาพ ISO9001 คอืการ หาหลกัฐานวา่ องคก์รไดแ้สดงให้
เห็นถงึความสามารถของตนในการสง่มอบผลติภณัฑ ์ทีส่อดคลอ้งกบัขอ้กาํหนดอยา่งสมํา่เสมอ 
และ มกีารปรบัปรงุระบบ QMS ใหด้ขี ึน้ 

 

 
การตรวจประเมนิระบบการจดัการคณุภาพตอ้งเป็นอยา่งไร 

 
การตรวจประเมนิระบบการคณุภาพ จงึมุง่เนน้กจิกรรมทีส่ง่ผลกระทบตอ่การสอดคลอ้งกบัขอ้กําหนด
ผลติภณัฑ ์และ ขอ้กาํหนดลกูคา้ ทีส่าํคญัหรอืทีม่คีวามเสีย่งสงู  ซึง่กจิกรรมอืน่ๆมคีวามสําคญัรองลง
ไปในการตรวจประเมนิ เชน่ในเรือ่งการอบรมก็จะเนน้ไปทีบ่คุคลททํีางานมผีลกระทบตอ่การสอดคลอ้ง
ขอ้กําหนดผลติภณัฑ ์

 
 
การตรวจประเมนิทีด่เีป็นอยา่งไร 
 
การตรวจประเมนิระบบการจัดการสิง่แวดลอ้มทีด่คีวรประกอบดว้ย 

• ผูต้รวจมคีวามรู ้ความชาํนาญในเรือ่งทีจ่ะตรวจประเมนิ 
• มคีวามเป็นอสิระ 
• ทมีงานผูต้รวจ มอํีานาจและไดรั้บการสนับสนุนจากผูบ้รหิารระดบัสงูอยา่งแทจ้รงิ 

 

ขอ้มลูทีต่อ้งตอ้งรวบรวม 
 
ขอ้มลูทีต่อ้งรวบรวมจนกระทั่ง ไดห้ลกัฐานทีเ่ป็นขอ้เท็จจรงิ ไมใ่ชค่าดคะเนคอื  
 

• Intent : ขอ้มลูทีต่อ้งรวบรวมควรประกอบดว้ย ทศิทางองคก์ร เป้าหมาย วตัถปุระสงค ์ประเด็น
ปัญหาสิง่แวดลอ้มทีสํ่าคญั ตลอดจนแผนงานทีกํ่าหนดไว ้เพือ่บรรลนุโยบายทีกํ่าหนด 

• Implement : หลกัฐานการปฏบิตัติามระบบงาน มาตรฐาน หรอืแผนงานทีกํ่าหนด 
• Effective : ผลลพัธ ์ 

 

1.1 General 
This International Standard specifies requirements for a quality management system where an 
organization 
a) needs to demonstrate its ability to consistently provide product that meets customer and 
applicable statutory and regulatory requirements, and 
b) aims to enhance customer satisfaction through the effective application of the system, 
including processes for continual improvement of the system and the assurance of conformity to 
customer and applicable statutory and regulatory requirements. 
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เมือ่รวบรวมขอ้มลูขา้งตน้จากการตรวจประเมนิไดแ้ลว้ จงึนํามาเปรยีบเทยีบกบัมาตรฐาน เป้าหมาย 
ระเบยีบปฏบิตั ิแผนงานทีกํ่าหนด เพือ่พจิารณาวา่ 
 

• สอดคลอ้งกบัขอ้กําหนด ( Audit Criteria) หรอืไม ่
• ไดผ้ลลพัธต์ามเป้าหมายทีต่อ้งการหรอืไม ่

 

ผูต้รวจประเมนิทีด่คีอื 
 
ผูต้รวจประเมนิที ่
 

• มทีักษะในการจาํแนกระดบัความรา้ยแรงของปัญหา วา่อะไรเรือ่งใหญ ่อะไรเรือ่งเล็ก 
• สามารถในการวเิคราะหเ์ชงิระบบไดว้า่ปญัหาหลกัขององคก์รคอือะไร ไมใ่ชผู่ท้ ีส่ามารถ

คน้หาขอ้บกพรอ่งไดม้ากกวา่ ความสามารถในการวเิคราะหแ์ละชีป้ระเด็นหลกัทําใหส้ามารถ
ชว่ยปรับปรงุระบบการจัดการไดม้ากกวา่ 

• ไมเ่ชือ่คาํกลา่วอา้งงา่ยๆ กลา่วคอืตอ้งมทีักษะในการรวบรวมขอ้มลูจนกระทั่งไดห้ลกัฐานทีเ่ป็น
ขอ้เท็จจรงิไมใ่ชก่ารคาดคะเน 

 

คณุสมบตัทิ ัว่ไปของผูต้รวจประเมนิ 
 
ไมว่า่ทา่นเป็นผูต้รวจประเมนิมาตรฐานไหนๆ คณุลกัษณะของการเป็นผูต้รวจมคีวามคลา้ยกนั ซึง่มดีงันี ้
 
1. ลกัษณะเฉพาะบคุคล 

 
ผูต้รวจประเมนิควรมลีกัษณะเฉพาะบคุคลทีทํ่าใหส้ามารถปฏบิตัติามหลกัการของการตรวจประเมนิ ดงันี ้
ก) จรรยาบรรณ (ethical) เชน่ มคีวามยตุธิรรม พดูความจรงิ (truthful) จรงิใจ ซือ่สตัย ์และสขุมุ
(discreet) 
ข) การเปิดใจกวา้ง (open minded) เต็มใจทีพ่จิารณาความเห็นหรอืมมุมองทีแ่ตกตา่งกนั 
ค) ศลิปะในการเจรจา (diplomatic) มไีหวพรบิในการตดิตอ่สือ่สารกบับคุคลอืน่ ๆ 
ง) การชา่งสงัเกต (observant) สามารถใสใ่จสิง่รอบตวัและกจิกรรมตลอดเวลา 
จ) การรับรูแ้ละเขา้ใจ (perceptive) มสีญัชาตญาณในการรับรูแ้ละสามารถเขา้ใจสถานการณ์ 
ฉ) การปรับตวั (versatile) พรอ้มทีจ่ะปรับใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ทีแ่ตกตา่งกนั 
ช) ความมุง่มั่น (tenacious) เชน่ มุง่มั่นสูว่ตัถปุระสงคข์องความสําเร็จ 
ซ) การตดัสนิ (decisive) เชน่ สามารถสรปุผลตามเวลาอนัควรโดยใชต้รรกะของเหตผุลและการวเิคราะห ์
ฌ) ความเชือ่มัน่ในตวัเอง (self-reliant) เชน่ สามารถปฏบิตัแิละทําหนา้ทีอ่ยา่งเป็นอสิระขณะทีม่ี
ปฏสิมัพันธ ์(interaction) อยา่งดกีบับคุคลอืน่ 
 
2.ความรูแ้ละทกัษะ 
 
ผูต้รวจประเมนิควรมคีวามรูแ้ละทักษะในเรือ่ง ตอ่ไปนี ้
 
ก) หลกัการ ขัน้ตอน และเทคนคิการตรวจประเมนิระบบ 
เพือ่ใหผู้ต้รวจประเมนิประยกุตห์ลกัการตรวจประเมนิ ขัน้ตอน และเทคนคิสําหรับการตรวจประเมนิไดอ้ยา่ง
เหมาะสมและมัน่ใจไดว้า่การตรวจประเมนิไดดํ้าเนนิการไปอยา่งสมํ่าเสมอและเป็นระบบ ผูต้รวจประเมนิ
ควรสามารถ 

- ประยกุตห์ลกัการ ขัน้ตอน และเทคนคิการตรวจประเมนิ 
- วางแผนการทํางานและการจัดการอยา่งมปีระสทิธผิล 
- ดําเนนิการตรวจประเมนิตามเวลาทีกํ่าหนด 
- จัดลําดบัและเนน้ในเนือ้หาทีม่คีวามสําคญั 
- รวบรวมขอ้มลูโดยการสมัภาษณ์ การฟัง การสงัเกต และการทบทวนเอกสาร บนัทกึและขอ้มลู
ตา่งๆ 
- เขา้ใจถงึความเหมาะสมและผลทีต่ามมาของการใชเ้ทคนคิการสุม่ตวัอยา่งสําหรับ การตรวจ
ประเมนิ 
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- ทวนสอบความถกูตอ้งของขอ้มลูทีร่วบรวม 
- ยนืยันความเพยีงพอและความเหมาะสมของหลกัฐานการตรวจประเมนิเพือ่สนับสนุนสิง่ทีพ่บ 
จากการตรวจประเมนิและการสรปุผลการตรวจประเมนิ 
- ประเมนิปัจจัยตา่งๆทีจ่ะมผีลกระทบตอ่ความน่าเชือ่ถอืของสิง่ทีพ่บจากการตรวจประเมนิและ 
การสรปุผลการตรวจประเมนิ 
- ใชเ้อกสารการตรวจประเมนิสําหรับบนัทกึกจิกรรมตา่งๆของการตรวจประเมนิ 
- จัดทํารายงานการตรวจประเมนิ 
- รักษาความลบัและป้องกนัการร่ัวไหลหรอืสญูหายของขอ้มลู 
- สือ่สารอยา่งมปีระสทิธผิลโดยใชท้ักษะทางภาษาของแตล่ะบคุคลหรอืโดยการใชล้า่ม 

 
ข) ระบบการจัดการและเอกสารอา้งองิ 
เพือ่ใหผู้ต้รวจประเมนิเขา้ใจขอบขา่ยของการตรวจประเมนิและนําเกณฑก์ารตรวจประเมนิไปใช ้ความรู ้
และทักษะในสว่นนีค้วรครอบคลมุถงึ 
 

- การประยกุตร์ะบบการจัดการในองคก์รทีแ่ตกตา่งกนั 
- ปฏสิมัพันธร์ะหวา่งสว่นประกอบของระบบการจัดการ 
- มาตรฐานระบบการจัดการอาชวีอนามัยและความปลอดภยั เอกสารขัน้ตอนการดําเนนิงาน ที่
เกีย่วขอ้งหรอืเอกสารระบบการจัดการอืน่ๆ ทีใ่ชเ้ป็นเกณฑก์ารตรวจประเมนิ 
- การยอมรับถงึความแตกตา่งและการจัดลําดบัความสําคญัของเอกสารอา้งองิ 
- การนําเอกสารอา้งองิไปใชใ้นการตรวจประเมนิในสถานการณ์ทีแ่ตกตา่งกนั 
- ระบบสารสนเทศและเทคโนโลยสํีาหรับการอนุมัต ิการรักษาความปลอดภยั การแจกจา่ย และ 
การควบคมุเอกสาร ขอ้มลูและบนัทกึ 

 
ค) สถานภาพขององคก์ร 
เพือ่ใหผู้ต้รวจประเมนิเขา้ใจรายละเอยีดการดําเนนิงานขององคก์ร ความรูแ้ละทักษะในสว่นนีค้วร
ครอบคลมุถงึ 

- ขนาดขององคก์ร โครงสรา้ง หนา้ทีแ่ละความสมัพันธก์นั 
- กระบวนการธรุกจิทัว่ไป และนยิามทีเ่กีย่วขอ้ง 
- วฒันธรรมและขนบธรรมเนยีมทางสงัคมของผูรั้บการตรวจประเมนิ 

 
ง) กฎหมาย กฎระเบยีบและขอ้กําหนดอืน่ทีเ่กีย่วขอ้งกบัสิง่แวดลอ้ม 
เพือ่ใหผู้ต้รวจประเมนิทํางานและตระหนักถงึขอ้กําหนดซึง่นําไปใชก้บัองคก์รทีต่รวจประเมนิ 
ความรูแ้ละทักษะในสว่นนีค้วรครอบคลมุถงึ 

- กฎหมายและกฎระเบยีบ 
- สญัญาและขอ้ตกลง 
- สนธสิญัญาและอนุสญัญาระหวา่งประเทศ 
- ขอ้กําหนดอืน่ทีอ่งคก์รกําหนด 

 
 
3. ความรูแ้ละทกัษะท ัว่ไปเพิม่เตมิสําหรบัหวัหนา้คณะผูต้รวจประเมนิ 

 
หวัหนา้คณะผูต้รวจประเมนิควรมคีวามรูแ้ละทกัษะเพิม่เตมิการเป็นผูนํ้าการตรวจประเมนิ เพือ่ใหค้ณะ
ผูต้รวจประเมนิดําเนนิการตรวจประเมนิไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพและประสทิธผิล หวัหนา้คณะผูต้รวจประเมนิ
ควรสามารถ 

- วางแผนการตรวจประเมนิและใชท้รัพยากรระหวา่งการตรวจประเมนิไดอ้ยา่งมปีระสทิธผิล 
- เป็นผูแ้ทนของคณะผูต้รวจประเมนิในการสือ่สารกบัผูข้อใหม้กีารตรวจประเมนิและผูรั้บ การ
ตรวจประเมนิ 
- จัดการและกํากบัดแูลสมาชกิในคณะผูต้รวจประเมนิ 
- กํากบัดแูลและใหคํ้าแนะนําแกผู่ต้รวจประเมนิฝึกหดั 
- นําคณะผูต้รวจประเมนิไปสูก่ารสรปุผลการตรวจประเมนิ 
- ป้องกนัและแกไ้ขขอ้ขดัแยง้ 
- เตรยีมการและจัดทํารายงาน 
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ISO 9001:2008  
การวางแผนการตรวจประเมนิ 

 

 

 

ทําไมตอ้งเตรยีมการและวางแผนในการตรวจประเมนิ 
 

1. เพือ่ใหส้ามารถตรวจไดอ้ยา่งมปีระสทิธผิลในเวลาทีจํ่าดดั 
2. ทําใหผู้ต้รวจประเมนิเกดิความมั่นใจ ไดศ้กีษา รายละเอยีดพืน้ที ่กระบวนการ และระบบงาน

ลว่งหนา้ 
3. ใหผู้ต้รวจประเมนิไดเ้ตรยีมตวักําหรับเหตกุารณ์ไมค่าดฝัน 
 

 
การกาํหนดเป้าหมายและวตัถปุระสงค ์
 
กอ่นการตรวจทกุครัง้ เพือ่ใหไ้ดป้ระโยชนส์งูสดุจากการตรวจประเมนิ ทา่นตอ้งกําหนดหวัขอ้ดงัตอ่ไปนีใ้ห ้
ชดัเจน 

1. วตัถปุระสงคก์ารตรวจประเมนิ (ตรวจไปทาํไม) 
ตรวจความพรอ้มของระบบ, ทดสอบเอกสารระเบยีบปฏบิตั,ิ เตรยีมรบัการตรวจประเมนิจาก
ภายนอก, ตรวจความสอดคลอ้งกบัระเบยีบปฏบิตั,ิ ตรวจความสอดคลอ้งกบัขอ้กาํหนด 
ISO9001, ตรวจความสอดคลอ้งกบัขอ้กาํหนดลกูคา้, ตรวจความสอดคลอ้ง, หรอื ตรวจเพือ่
หาโอกาสในการปรบัปรงุเปลีย่นแปลง  
2. ขอบขา่ยการตรวจประเมนิ ( คลอบคลมุมากนอ้ยแคไ่หน พืน้ทีใ่ดบา้ง กจิกรรมอะไรบา้ง ปัญหา

อะไรบา้ง เรือ่งอะไรบา้ง) 
3. มาตรฐานหรอืเกณฑท์ีใ่ชใ้นการตรวจประเมนิ ใชอ้ะไรอา้งองิในการตรวจประเมนิ  

 
 
การเตรยีมการ 
 
หวัหนา้ทมีผูต้รวจควรเตรยีมการ 
 
1 คดัเลอืกทมีผูต้รวจประเมนิ 
 
ในการตดัสนิใจเลอืกขนาดและองคป์ระกอบของคณะผูต้รวจประเมนิ ใหพ้จิารณาเรือ่งตอ่ไปนี ้

1) วตัถปุระสงค ์ขอบขา่ย เกณฑก์ารตรวจประเมนิ และประมาณการระยะเวลาในการตรวจประเมนิ 
2) ความสามารถของคณะผูต้รวจประเมนิตอ้งเป็นไปตามวตัถปุระสงคข์องการตรวจประเมนิ 
3) ความมั่นใจในความเป็นอสิระของคณะผูต้รวจประเมนิจากกจิกรรมทีต่รวจประเมนิ และตอ้ง 
4) หลกีเลีย่งการมผีลประโยชนข์ดักนั 
5) ความสามารถในการทํางานรว่มกนัของสมาชกิในคณะผูต้รวจประเมนิ และการมปีฏสิมัพันธอ์ยา่ง

ยังผลกบัผูรั้บการตรวจประเมนิ 
6) ภาษาทีใ่ชใ้นการตรวจประเมนิและความเขา้ใจคณุลกัษณะเฉพาะทางสงัคมและวฒันธรรมของ 
7) ผูรั้บการตรวจประเมนิ ซึง่อาจเกดิจากทักษะของผูต้รวจประเมนิเองหรอืผา่นการสนับสนุนของ 

ผูเ้ชีย่วชาญทางเทคนคิ 
 
2. แจง้ใหผู้ต้รวจทราบในเรือ่ง 

การตรวจประเมนิทีด่ ีแปลวา่การตรวจประเมนิ
นัน้ไดใ้หข้อ้มลูทีม่ปีระโยชน ์
 
ขอ้มลูทีม่ปีระโยชน ์แปลวา่ไดข้อ้มลูทีใ่ห้
โอกาสในการปรบัปรงุ ใหห้ลกัฐานการ
สอดคลอ้ง 



ISO 9001-IA 
  

7 | P a g e  

 

1) วนัเวลา 
2) วตัถปุระสงคก์ารตรวจ  
3) ขอบเขต ขอบขา่ย  
4) มาตรฐานทีใ่ช ้ 
5) ขอ้มลูอืน่ๆ 

 

 
 
การเตรยีมตวัของผูต้รวจประเมนิภายนอก 
 
สําหรับผูต้รวจภายนอก หวัหนา้ผูต้รวจจําเป็นตอ้งทําการศกึษา เตรยีมตวั โดยการหาขอ้มลูเพิม่เตมิที่
เกีย่วขอ้งกบั 
 

• สถานทีต่ัง้ 
• การตดิตอ่ประสานงาน 
• จํานวนและโครงสรา้งองคก์ร  
• กระบวนการหลกัๆ 
• เอกสารระเบยีบปฏบิตั ิ
• ทะเบยีนกฎหมาย รายการประเด็นปัญหาดา้นคณุภาพ 
• ผลการตรวจรอบทีผ่า่นมา 
• การเดนิทาง 
 

 
การเตรยีมตวัของผูต้รวจประเมนิภายใน 
 
ปกตกิารตรวจประเมนิภายในจะไมม่ขี ัน้ตอนการเตรยีมตวัทียุ่ง่ยาก เพราะผูต้รวจเป็นพนักงานในองคก์ร
อยูแ่ลว้ รูจั้กกนัด ีรูจั้กพืน้ทีด่ ีรูปั้ญหาภายในกนัด ีดงันัน้เพยีงแตต่กลงกนัใหด้ใีนเรือ่งเวลา สถานทีก็่จะทํา
การตรวจประเมนิกนัไดเ้ลย ยกเวน้มกีารขา้มฝ่าย ขา้มหน่วยงานกนัมาก หรอืองคก์รใหญจ่รงิๆ ก็อาจตอ้ง
เตรยีมเหมอืนกบัผูต้รวจประเมนิภายนอก 
 
 
 
 
การจดัทํา Matrix 
 
การจัดทํา Matrix เป็นการทําใหเ้รารูว้า่ ในแตล่ะหน่วยงาน พืน้ที ่แผนก มคีวามเกีย่วพันกบัขอ้กําหนด 
ISO9001 อะไรบา้ง เพือ่ทีท่มีงานตรวจจะไมห่ลงหลดุอะไรในการตรวจประเมนิ  
ซึง่การทํา Matrix นีย้ังเป็นการชว่ยใหส้ามารถกําหนดเวลาในแตล่ะสว่นงาน รวมถงึการมอบหมายงาน
ใหก้บัผูต้รวจไดเ้หมาะสม 

 
 
การจดัทําแผนงาน/ตารางเวลาตรวจประเมนิ 
 
การตรวจประเมนิตอ้งครอบคลมุระบบและกจิกรรมทัง้หมด ในสว่นพืน้ทีท่ีม่โีอกาสกอ่ใหเ้กดิผลกระทบตอ่
การสอดคลอ้งขอ้กําหนดผลติภณัฑม์ากวา่ ควรตอ้งไดรั้บการตรวจประเมนิบอ่ยครัง้กวา่  
การวางแผนการตรวจประเมนิทีด่ ีควร กําหนดใหม้กีารตรวจประเมนิหลายครัง้ในรอบปี กําหนดใหม้กีาร
ตรวจประเมนิหลากหลายรปูแบบ  ทําการตรวจประเมนิครอบคลมุทกุ ๆ สว่นของระบบ และ ครอบคลมุทกุ 
ๆ กจิกรรม 
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เนือ่งจากวตัถปุระสงคก์ารตรวจประเมนิภายในคอื ตรวจสอบระบบวา่เป็นไปตามทีไ่ดอ้อกแบบไว ้และ ระบุ
พืน้ทีท่ีค่วรมกีารปรับปรงุ เพือ่ใหบ้รรลถุงึจดุประสงคข์า้งตน้นี ้จดุสําคญัคอืการปฏบิตัขิองแตล่ะบคุคลมี
หลายวธิทีีจ่ะกําหนดการตรวจประเมนิภายในของ QMS 
 
ความถีใ่นการตรวจประเมนิ  ความถีข่องการ Audit ไมม่กีารกําหนดไวเ้ป็นมาตรฐานวา่จะตอ้ง Audit ปีละกี่
ครัง้ ขึน้อยูก่บัความเหมาะสมของแตล่ะองคก์ร ซึง่พจิารณาจาก  

  
1. ระยะเวลาทีนํ่าระบบไปปฏบิตั ิในชว่งแรกของการนําระบบไปปฏบิตั ิควรมกีาร Audit บอ่ยครัง้ 

หลงัจากทีร่ะบบมปีระสทิธผิลแลว้ก็อาจลดความถีล่งได ้ 
2. ความสาํคญัตอ่ระบบการจดัการคณุภาพ กจิกรรมทีส่ง่ผลกระทบตอ่ระบบการจดัการ

คณุภาพเป็นพเิศษ กจิกรรมดงักลา่วควรไดร้บัการ  Audit บอ่ยคร ัง้กวา่กจิกรรมอืน่  
3. ผลการนําระบบไปปฏบิตัทิ ีผ่า่นมา  
4. เมือ่มกีารเปลีย่นแปลงทีสํ่าคญัเกดิขึน้ในองคก์ร เชน่ เปลีย่นแปลงเทคโนโลย ีและเปลีย่นแปลง

กรรมวธิกีารผลติ มกีารเปลีย่นแปลงวธิปีฏบิตั ิมปีระเด็นปัญหาดา้นคณุภาพใหม่ๆ  เป็นตน้ 

 
รปูแบบการวางแผนในการตรวจประเมนิ 
 
รปูแบบ วธิกีารในการวางแผนการตรวจประเมนิมหีลากหลาย มขีอ้ดขีอ้เสยีดงันี ้

1. ขอ้กําหนดของมาตรฐาน 
ระบบQMS ไดรั้บการออกแบบใหส้อดคลอ้งกบัขอ้กําหนดของมาตรฐาน ดงันัน้จงึมคีวามเป็นไปไดใ้นการ
กําหนดโครงสรา้งของการตรวจประเมนิ เทยีบกบัขอ้กําหนด ISO 9001 ซงึหมายความถงึวา่สามารถทํา
การตรวจสอบวา่องคป์ระกอบของมาตรฐานไดถ้กูดําเนนิการ 

 
ในการจัดโครงสรา้งการตรวจประเมนิแบบนี ้มคีวามเป็นไปไดท้ีจ่ะพจิารณาการตรวจประเมนิทัง้องคก์ร
เทยีบกบัแตล่ะขอ้กําหนดในแตล่ะรอบการตรวจประเมนิ  

 
บางขอ้กําหนด เชน่ การกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์(7.0), วตัถปุระสงคแ์ละเป้าหมาย ควรไดรั้บการตรวจ
ประเมนิบอ่ยครัง้กอ่นขอ้กําหนดอืน่ (เชน่ โครงสรา้งและความรับผดิชอบ) เนือ่งจากกจิกรรมหรอื
ขอ้กําหนดดงักลา่วกอ่ใหเ้กดิผลกระทบตอ่การสอดคลอ้งกบัขอ้กําหนดลกูคา้มากกวา่ ในสว่นการควบคมุ
เอกสารควรไดรั้บการตรวจสอบตลอดทกุครัง้ของการตรวจประเมนิ ทีซ่ ึง่การแยกตรวจประเมนิสําหรับ
ขอ้กําหนดในการควบคมุเอกสารนีก็้ไมม่คีวามจําเป็น  
 

2. ระเบยีบการปฏบิตั ิ
วธินีีส้ามารถแบง่บางกจิกรรม/แผนก ออกเป็นระเบยีบปฏบิตั ิซึง่อาจมผีลมากกวา่ 1 พืน้ที ่อยา่งไรก็ตาม
ระเบยีบปฏบิตับิางฉบบัถกูจํากดัไวก้บัแผนก/กจิกรรม และโดยการจัดทํากําหนดการอยา่งระมดัระวงัก็มี
ความเป็นไปได ้ทีก่ารตรวจประเมนิบางครัง้ จะจํากดัขอบเขตตอ่แผนกทีไ่ดว้างแผนไวไ้ด ้

          
ไมจํ่าเป็นทีอ่งคป์ระกอบทัง้หมดของระบบ จะครอบคลมุโดยระเบยีบปฏบิตั ิดงันัน้จงึมคีวามเป็นไปไดท้ีจ่ะ
ละเลยบางสว่นของขอ้กําหนดไป หากมกีารตรวจประเมนิเทยีบระบบปฏบิตัเิพยีงอยา่งเดยีว บางแผนกอาจ
ถกูละเลยไปโดยวธินีีเ้ชน่เดยีวกนั 
           
อยา่งไรก็ตาม วธิกีารนีนั้บวา่มปีระโยชนม์ากในชว่งการเริม่ตน้ดําเนนิการ QMS โดยการตรวจประเมนิ
ระเบยีบปฏบิตั ิสามารถเริม่ตน้กอ่นการตรวจประเมนิเทคนคิอืน่ 
 

3. หนา้ทีต่ามสายงาน 
 การตรวจตามหนา้ทีต่ามสายงานแตเ่พยีงอยา่งเดยีว ไมส่ามารถใชเ้ป็นการตรวจประเมนิอยา่งเต็มรปูแบบ 
แตอ่าจเป็นไปไดท้ีจ่ะตรวจประเมนิเป็นสว่นๆกบัหน่วยงาน     
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การเลอืกตรวจประเมนิตามพืน้ทีห่รอืกจิกรรม ทําใหก้ารตรวจประเมนินัน้เนน้ไปทีบ่างสว่นของโรงงานมาก
จนเกนิไปตอ้งระวงั วธิกีารทีส่ามารถแกปั้ญหานีค้อื การกําหนดลงในแผนผังโรงงาน กําหนดความสําคญั
ของพืน้ทีรั่บผดิชอบ เพือ่ใหม้ั่นใจไดว้า่ทกุกจิกรรม พืน้ทีไ่ดรั้บการพจิารณา 

 

4. กระบวนการ 
เนือ่งจากองคก์รประกอบดว้ยกจิกรรมทีเ่ชือ่มโยง กจิกรรมทีเ่ชือ่มโยงกนัเรยีกเป็นกระบวนการ กระบวนการ
ทีเ่ชือ่มโยงกนัเรยีกวา่เป็นระบบ ดว้ยเหตผุลนีก้ารตรวจประเมนิควรตรวจในระดบักระบวนการ  
 

 
ขอ้ไดเ้ปรยีบ ขอ้เสยีเปรยีบ 

 

ขอ้กําหนดของมาตรฐาน 

• ครอบคลมุการตรวจประเมนิครบ
ทกุขอ้กําหนดมาตรฐาน                            

• มั่นใจในการเปรยีบเทยีบกบั ISO 
9001 

• ใหแ้นวทางการตรวจประเมนิ
ดําเนนิการกบัแผนกตา่งๆ 

• สามารถระบแุผนกทีอ่าจตกหลน่
จากการตรวจประเมนิได ้

• อาจตกหลน่บางแผนก  ถา้จัด
โครงสรา้งการตรวจประเมนิไม่
เหมาะสม 

• อาจแยกยอ่ยซบัซอ้นเกนิไป 

 

ระเบยีบปฏบิตั ิ   

 

• สามารถกําหนดแนวทางการตรวจ
ประเมนิทีส่มบรูณ์ ในการ
ดําเนนิการกบัแผนกตา่งๆ 

• อาจตกหลน่ในบางสว่นของ
พืน้ทีร่ะเบยีบปฏบิตัไิม่
ครอบคลมุถงึ 

 

หนา้ทีต่ามสายงาน / 
กระบวนการ 

• ครอบคลมุธรุกจิทัง้หมด 
• เกีย่วขอ้งกบับคุลากรมากกวา่  

• เป็นการตรวจทีอ่าจทําใหไ้ม่
เนน้ทีป่ระเด็นปญัหาคณุภาพ 

• อาจมกีารแยกยอ่ย จน
ซบัซอ้น 

• ยากตอ่การกําหนดแนวทางการ
ตรวจประเมนิทีม่กีารระหวา่ง
แผนก 

• อาจมพีืน้ทีต่กหลน่ 

นโยบายและประเด็นปัญหา 
• การตรวจประเมนิจะใสใ่จในสว่น

หลกัของระบบ 
• จัดลําดบัความสําคญัไดอ้ยา่ง

เหมาะสม 
• ใหแ้นวทางการตรวจประเมนิที่

สมบรูณ์ 
• มกีารเชือ่มโยงของระบบ 

• ยากตอ่การกาํหนดโครงการ
การตรวจประเมนิ 

• ตอ้งการผูต้รวจประเมนิทีม่ี
ประสบการณ์สงู 

 

ไมว่า่เราวางแผนการตรวจประเมนิในรปูแบบใด มทีัง้ขอ้ดแีละขอ้เสยี  ผูต้รวจประเมนิควรพยายามปรับ
แผนการตรวจประเมนิตามความเหมาะสม เชน่ บางสว่นบางครัง้ทา่นอาจวางแผนโดยการยดึสายงาน/
แผนกเป็นหลกั ในขณะทีบ่างครัง้บางสว่นวางแผนตรวจประเมนิโดยยดึประเด็นปัญหาดา้นคณุภาพ ตาม
ผลติภณัฑ ์ตามสายการผลติ ตามขอ้กําหนดลกูคา้  เป็นตน้ 

 
รายการตรวจประเมนิ Checklist 
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Checklist ไมใ่ช ่Question list  
 
ดังนัน้ checklist ไมใ่ช ่หวัขอ้
รายการคําถาม ทีจ่ะไปถามผูค้น !! 

การทํารายการตรวจประเมนิ Checklist จะชว่ยการตรวจมปีระสทิธผิลมากขึน้ ซึง่จะประกอบดว้ย รายการ
หวัขอ้หรอืประเด็นทีต่อ้งทําการประเมนิ และชอ่งบนัทกึผล 

 
ประโยชนข์อง Checklist 
 
การม ีChecklist ทีด่จีะชว่ยให ้

1. รูว้า่ประเด็นสําคญัทีต่อ้งตรวจมอีะไรบา้ง 
2. ระหวา่งการเตรยีมทําใหผู้ต้รวจเขา้ใจในเอกสาร ระบบงาน 

ขององคก์รทีจ่ะเขา้ไปตรวจ 
3. เป็นหลกัฐานใชป้ระกอบการทํารายงานการตรวจประเมนิ 
4. สามารถสง่ใหอ้งคก์รทีจ่ะถกูตรวจไดเ้ตรยีมตวั 

 

ขอ้จํากดัของ Checklist  
 

เหรยีญมสีองดา้นมดียีอ่มมเีสยี ในการใชร้ายการคําถาม หากใชไ้มเ่ป็นยอ่มมปัีญหาได ้ซึง่ปัญหาอาจมี
ดงันี ้
 

• ทําใหก้ารตรวจน่าเบือ่ หากมุง่ซกัถามตามหวัขอ้ทีเ่ตรยีมมา โดยไมย่ดืหยุน่ เนือ่งจากการตรวจ
ประเมนิ สว่นใหญม่สีว่นสมัพันธก์บัการสมัภาษณ์ และตรวจกจิกรรม คงไมส่นุกนักสําหรับคนที่
ซกัถามเฉพาะทีเ่ตรยีม 

• ทําใหผู้ต้รวจไมม่คีวามคดิทําใหผู้ต้รวจไมค่น้หาหลกัฐานอืน่ๆ  
• อาจทําใหก้ารตรวจไมล่งลกึ โดยเฉพาะหากใชร้ายการคําถามทีจั่ดเตรยีมทัว่ไป 
• หากเตรยีม checklist ทีแ่ย่ๆ  ไมค่รบถว้น การตรวจก็จะแยแ่ละไมค่รบถว้นตามไปดว้ย 

 

 
การจดัทํา Checklist  

     
การตรวจประเมนิโดยไมม่กีารจัดทํา Checklist ถอืเป็นการตรวจ
ประเมนิทีไ่มม่กีารเตรยีมตวั ซึง่ไมเ่หมาะสมกบัการตรวจ องคก์รบาง
องคก์รใช ้checklist ทีทํ่าไวอ้ยา่งถาวรนัน้ ซึง่ก็ไมเ่หมาะสม
เชน่เดยีวกนั (ไมม่ใีครอยากตอบคาํถาม อยากถามคาํถามซํา้ๆ
กนัหรอก) การจัดทํารายการ Checklist เป็นหวัใจของความสําเร็จ
ของการตรวจประเมนิ โดยเฉพาะอยา่งยิง่การตรวจประเมนิภายใน ทัง้นีเ้นือ่งจากผูต้รวจประเมนิภายนอก
จะเนน้ทีก่ารสอดคลอ้งกบัขอ้กําหนด ISO 9001 เป็นหลกั แตผู่ต้รวจประเมนิภายในจะยดึขอ้กาํหนด
กระบวนการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑเ์ป็นหลกั 
 
1. ดรูายละเอยีดของขอ้กําหนดกระบวนการ ขอ้กําหนดมาตรฐาน ขอ้กําหนดกฎหมาย  
2. ดวูา่ ในพืน้ที ่กจิกรรมทีจ่ะเขา้ไปทําการตรวจมปีระเด็นสําคญัทางเทคนคิอะไรบา้ง มปีระเด็นปัญหา

ดา้นคณุภาพ คํารอ้งเรยีน การไมบ่รรลเุป้าหมายคณุภาพ มแีนวทางในการจัดการอยา่งไรบา้ง เป็น
ประเด็นทีเ่ป็นหวัใจ 

3. ทบทวนเอกสารคูม่อื ระเบยีบปฏบิตั ิวธิปีฏบิตั ิวา่มปีระเด็นอะไรบา้ง มแีผนงาน มบีนัทกึ มี
วตัถปุระสงคอ์ะไรบา้ง 

4. พยายามทําการวเิคราะหว์า่อะไรคอื ประเด็นหลกัของกระบวนการ ประเด็นไหนตอ้งใหค้วาม
สนใจมากเป็นพเิศษ ประเด็นใดทีผ่ดิพลาดแลว้จะเกดิผลกระทบตอ่การสอดคลอ้งกบั
ขอ้กําหนดผลติภณัฑม์าก 

5. หลงัจากน ัน้ทาํการระบปุระเด็นสาํคญัตา่งๆ ขา้งตน้ลงในเอกสาร Checklist  
 
 
ไมว่า่รายการ Checklist ของทา่นจะมกีีข่อ้ จะมากจะนอ้ยไมใ่ชเ่รือ่งใหญ ่ทีส่าํคญัคอืทา่นไดร้ะบุ
ประเด็นทีส่าํคญั ทีต่อ้งไดร้บัการตรวจประเมนิครบถว้นหรอืไม ่ในแตล่ะกจิกรรม แตล่ะพืน้ที ่… 
 

หากคณุ เป็นคนทีช่อบหา 
Download Checklist ดีๆ  เพือ่ใช ้
งาน เพราะไมรู่ว้า่จะสรา้ง 
checklist อยา่งไร 
  
ใหอ้า่น หวัขอ้นี ้ซํา้ๆๆๆๆ  จนกวา่
จะคณุเปลีย่นความคดิ วา่ทําเองส ิ
ดทีีส่ดุ ! 
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แตไ่มว่า่อยา่งไรก็ตาม ผูต้รวจประเมนิตอ้งพยายามปรับวธิกีารตรวจประเมนิ การตรวจประเมนิโดยใช ้
Checklist ทีต่ายตวั หรอืมกีารตัง้คําถามทีไ่มไ่ดเ้กดิจากสถานการณ์จะทําใหไ้มไ่ดป้ระโยชนจ์ากการตรวจ
ประเมนิ 
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ISO 9001:2008  
การดาํเนนิการตรวจประเมนิ 

(Collecting Audit Evidence) 
 
 
การดาํเนนิการตรวจประเมนิ(Collecting Audit Evidence) 
 
การตรวจ ประเมนิทีม่ปีระสทิธผิลคอื การหา ประเมนิ และป้อนกลบั ”ผล (ประสทิธผิล) ทีไ่ดจ้าก
ระบบ QMS” สูผู่จั้ดการทีรั่บผดิชอบ รวมถงึผูท้ีด่แูล, ออกแบบ และธํารงรักษาระบบ QMS   
 
ความถี ่วธิ ีการหา ประเมนิ ป้อนกลบั นัน้มคีวามสําคญั เพราะองคก์รประกอบดว้ย กจิกรรม กระบวนการ
มากมาย บางเรือ่ง ตอ้งทําเร็วและทําหนัก คอืใหค้วามสนใจมากๆ บางกจิกรรม กระบวนการตอ้งการ
ความถีท่ีบ่อ่ยมาก บอ่ย นานๆท ีหรอืแทบไมต่อ้งใสใ่จ ซึง่แลว้แตค่วามเสีย่งหรอืผลกระทบของกจิกรรม 
กระบวนการนัน้ๆ 
 
ในการทําใหม้กีารตรวจประเมนิทีม่ปีระสทิธผิล ผูต้รวจประเมนิไมส่ามารถใชแ้ค ่ตาด ูหฟัูงได ้มปัีจจัยตอ่
ความสําเร็จในการตรวจประเมนิมากมาย เพือ่ป้องกนั การการตดัสนิใจที ่คลมุเครอื  หรอืตดัสนิใจโดยใช ้
มมุมองทีค่บัแคบ โดยเฉพาะการตรวจประเมนิทีผู่ต้รวจประเมนิมักไดรั้บมอบหมายใหต้รวจประเมนิเป็น
สว่นๆ อาจทําใหก้ารตดัสนิใจของผูต้รวจประเมนิเกดิความสบัสนผดิพลาดเสมอ เนือ่งจากไมส่ามารถ
มองเห็นภาพใหญไ่ด ้

 
การเปิดประชุม 

 
 

ระเบยีบวธิกีารของการตรวจประเมนิ  โดยปกตจิะเริม่ตน้  กจิกรรมการตรวจประเมนิดว้ยการเปิดประชมุ  ซึง่
มจีดุประสงค ์ คอื 

 
 แนะนําสมาชกิในคณะทํางาน  ตอ่ฝ่ายจัดการของผูต้รวจประเมนิ 
 ทบทวนขอบเขต , วตัถปุระสงคแ์ละแผนการตรวจตดิตาม  และกรอบเวลาในการตรวจประเมนิ 
 ใหก้ารสรปุสัน้ๆถงึ  ระเบยีบวธิกีารทีใ่ชใ้นการตรวจประเมนิ 
 กําหนดชอ่งทางการตดิตอ่สือ่สารระหวา่งคณะผูต้รวจประเมนิและผูถ้กูตรวจประเมนิ 
 ยนืยันสิง่อํานวยความสะดวกทีจํ่าเป็นสําหรับคณะผูต้รวจประเมนิ 
 ยนืยันวนัและเวลาสําหรับการปิดประชมุ 
 สนับสนุนการมสีว่นรว่มของผูถ้กูตรวจประเมนิ 
 ทบทวนความปลอดภยัและระเบยีบปฏบิตัเิมือ่เกดิเหตฉุุกเฉนิแกค่ณะผูต้รวจประเมนิ 

 
พนักงานมักเกดิความกงัวล โดยเฉพาะองคก์รทีไ่มคุ่น้เคยกบัการถกูตรวจสอบ เมือ่ไมคุ่น้เคยเลยจําตอ้งมี
การชีแ้จง รายละเอยีด 
เมือ่การตรวจประเมนิภายในครัง้แรกเริม่ขึน้  มคีวามจําเป็นทีต่อ้งเปิดประชมุเพือ่ใหม้ ัน่ใจวา่ทกุๆคนมี
ความตระหนกัถงึส ิง่ทีก่าํลงัเกดิขึน้ และ ทําใหม้ ัน่ใจวา่การตรวจประเมนิดาํเนนิไปอยา่งราบรืน่  
อยา่งไรก็ตาม  เมือ่การตรวจประเมนิกลายเป็นสว่นหนึง่ของการปฏบิตังิานปกตคิวามจําเป็นของการเปิด
ประชมุอยา่งเป็นทางการก็ลดลงไป  การทําการประชมุนีม้จีดุประสงคเ์พือ่ใหส้ามารถจัดเวลาการตรวจที่
เหมาะสม  ตามกรอบของวตัถปุระสงคก์ารการตรวจประเมนิภายใน คอื การเก็บรวบรวมและการประเมนิผล
หลกัฐาน , การรายงานสิง่ทีไ่ดพ้บ และมั่นใจไดว้า่มรีะบบไดม้กีารนําไปปฏบิตัทิีเ่หมาะสม 
 
การประชุมเปิด ไมจ่าํเป็นตอ้งเป็นทางการ แตไ่มค่วรละเวน้ การประชมุเปิดมคีวามจําเป็นในการให ้
ผูต้รวจและผูถ้กูตรวจแนะนําตวัซึง่กนัและกนั มกีารตกลงกนัในหลกัการเพือ่ป้องกนั การเกดิปัญหาระหวา่ง
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การตรวจ การประชมุนีค้วรใชเ้วลาไมน่านโดยเฉพาะ SME ซึง่ทกุคนมักรูจั้กกนัอยูแ่ลว้ อยา่ทกึทักวา่ผูถ้กู
ตรวจจะรูเ้อง วา่จะมกีารตรวจประเมนิอยา่งไรจากการไดรั้บการตรวจในรอบทีผ่า่นมา  
 
 

การรวบรวมหลกัฐาน 
  
หลกัฐานการตรวจประเมนิถกูรวบรวมจะไดม้าจาก การตรวจสอบเอกสาร/บนัทกึ, การสงัเกตกจิกรรมและ
สภาพตา่งๆ รวมถงึ การสมัภาษณ์   
 
ในระหวา่งการตรวจประเมนิ ผูต้รวจจะทําการรวบรวมหลกัฐาน เทา่ทีจ่ะทําใหผู้ต้รวจสามารถ  ประมวลผล
การสอดคลอ้งและระบโุอกาสสาํหรบัการปรบัปรงุใหด้ขี ึน้ 
 
 

วธิกีารในการหาหลักฐาน 
 

1. Review รวมถงึเอกสาร บนัทกึของระบบทัง้หมด 
2. Interview ทําใหผู้ต้รวจสามารถทําการทดสอบความรู ้ในแตล่ะผูรั้บผดิชอบ ระดบัการอบรม 

ความเขา้ใจในระบบ QMS 
3. Viewing   ผูต้รวจประเมนิ ใชป้ระสาทสมัผัสในการตรวจประเมนิ คอ่นขา้งครบ (ยกเวน้การ

ชมิ) กลา่วคอื ตาด ู หฟัูง  ผวิสมัผัส ในการเก็บขอ้มลู ณ พืน้ทีง่าน เพือ่ประเมนิวา่ระบบการ
จัดการคณุภาพดําเนนิไปไดด้เีพยีงใด เป็นตน้ 

 

1. การตรวจสอบเอกสาร (Review) 
  
การหาหลกัฐานโดยการ Review เป็นการหาหลกัฐานทีก่ระทําได ้เมือ่ตอ้งการ พสิจูนก์ารกระทําในอดตีที่
ซ ึง่ วธิกีารอืน่ไมส่ามารถใชใ้นการหาหลกัฐานได ้ เนือ่งจากเอกสาร บนัทกึ มจํีานวนมาก ผูต้รวจประเมนิ
ตอ้งรูห้ลกัความเสีย่งของกจิกรรมทีกํ่าลงัทําการสุม่ตรวจเอกสาร บนัทกึในการตรวจประเมนิ เพือ่ใหม้ั่นใจ
ในผลของการตรวจประเมนิ  
 
ประเด็นสําคญัทีต่อ้งตอกย้ําในการตรวจสอบเอกสารคอื วธิกีารตรวจประเมนิแบบนีไ่มอ่าจทดแทนการเห็น
สภาพการปฏบิตัหินา้งาน ณ สถานที ่การตรวจสอบเอกสารเป็นการทําใหผู้ต้รวจประเมนิไดเ้ห็นภาพรวม
ของระบบ และตอ้งไมล่มืวา่ ไมม่เีอกสารระเบยีบปฏบิตัใิด กฎระเบยีบอนัใดในโลกนี ้ทีส่ามารถหา้ม
ไมใ่หค้นกระทําส ิง่ทีเ่ป็นนสิยัได ้ซึง่ส ิง่นีค้อืเหตผุลวา่ทําไมตอ้งมกีารตรวจประเมนิ 
 
ผูต้รวจประเมนิบางคนเขา้ใจประเด็นนี ้แตบ่างคนไมเ่ขา้ใจ บางคนเขา้ใจแตอ่าจมักงา่ยในการกระทําหนา้ที ่
เพราะการตรวจสอบเอกสารและบนัทกึ เป็นวธิกีารหาหลกัฐานไดง้า่ยในการสรปุประเด็นปัญหาการ
สอดคลอ้ง  แตก่ารหาหลกัฐานทีง่า่ย มคีวามคลา้ยมากกบัคาํวา่มกังา่ย  เอกสารมไีวเ้พือ่ใหอ้งคก์ร
สามารถควบคมุผลกระทบตอ่ขอ้กําหนดของผลติภณัฑ/์องคก์ร ซึง่การไดเ้ห็นการทํางานหนา้งาน ไดเ้ห็น
พืน้ทีห่นา้งาน การไดส้มัภาษณ์ผูทํ้างานนัน้ๆ จะไดผ้ลสรปุทีด่กีวา่ถงึประสทิธผิลของการทํางานน ัน้ๆ 
รวมถงึความเพยีงพอเหมาะสมของเอกสารนัน้ๆ ในการตรวจสอบหนา้งานมคีวามเป็นไปไดท้ี ่งานทีแ่สดง
ใหผู้ต้รวจดอูาจไมใ่ชส่ ิง่ทีทํ่าประจําวนั สิง่ทีผู่ถ้กูตรวจตอบมาอาจเป็นสิง่ทีท่อ่งมา แตไ่มว่า่อยา่งไรนีส้ ิง่นี้
เป็นทกัษะทีผู่ต้รวจตอ้งควานหาความจรงิ สิง่นีเ้ป็นการแยกระหวา่งผูต้รวจประเมนิเกง่กบัผูต้รวจ
ฝึกหดั 
 
ในเรือ่งการทบทวนเอกสารนี ้ขอ้กําหนดของ ISO9001 ใหม้ไีวซ้ ึง่เอกสารขัน้ตอนปฏบิตังิาน สําหรับการ
ควบคมุสถานการณ์ตา่ง ๆ ทีซ่ ึง่ ถา้มคีวามบกพรอ่งในการปฏบิตัเิกดิขึน้จะทําใหเ้กดิความเบีย่งเบน
ไปจากนโยบาย วตัถปุระสงคแ์ละเป้าหมาย ดงันัน้ผูต้รวจประเมนิตอ้งไปดทูีง่าน หนา้งาน ความเป็น
จรงิทีพ่ืน้ทีง่านวา่ มอีะไรบา้งหรอืไมท่ี ่เบีย่งเบนไปจากนโยบาย วตัถปุระสงค ์เป้าหมาย หรอืไม ่ผูต้รวจ
ประเมนิตอ้งไปดทูีผ่ลลพัธข์องประสทิธผิลของการจัดการ การกระทําหรอืไมก่ระทําตามเอกสาร อะไรบา้ง
ทีพ่อสรปุไดว้า่เป็นประเด็นปัญหาในการออก CARs. 
 

การตรวจทีม่ปีระสทิธผิล ตอ้งมี
หลกัฐาน 2 ชนดิตอ่ หนึง่ประเด็นการ
ตรวจประเมนิ 
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การตรวจเอกสาร / บนัทกึ หวัใจอยูท่ีก่ารสุม่เอกสารเพือ่ทําการทบทวน ไมว่า่สุม่ตามรอบเวลา เชน่ ทกุๆ
วนัจันทร ์หรอืเฉพาะบางเดอืน หรอื ในชว่งเปลีย่นกะงาน หรอืตามระเบยีบปฏบิตั ิไลต่ามระเบยีบปฏบิตั ิ
หรอื การสุม่แบบไมม่รีปูแบบ ทกุรปูแบบมขีอ้ด ีขอ้เสยี แลว้แตผู่ต้รวจประเมนิจะมคีวามสามารถในการ
เลอืกใชอ้ยา่งไร ประเด็นสําคญัคอืในแตล่ะรอบการตรวจประเมนิ ไมค่วรมรีปูแบบการสุม่เอกสารที่
เหมอืนๆกนั เพราะผูถ้กูตรวจประเมนิก็ฉลาดเป็นเหมอืนกนั 
 
การ Review โดยการตรวจทานบนัทกึ และ เอกสาร มขีอ้ดคีอืสามารถทาํใหเ้ห็นภาพรวมกอ่นการ
ตรวจพืน้ทีง่าน ไดเ้ห็นวา่ระบบมกีารดาํเนนิการอยา่งไร และอาจตรวจสอบความสอดคลอ้ง
บางสว่นของขอ้กําหนดได ้แตข่อ้เสยีของการ review คอืเราจะไมส่ามารถตรวจสอบไดว้า่ระบบไดม้กีาร
ระบบ ระเบยีบนัน้ไดม้กีารนําไปปฏบิตัไิดด้ ีเหมาะสมอยา่งไร 
 
ระหวา่งการตรวจประเมนิระบบ QMS   ผูต้รวจประเมนิตอ้งตระหนักวา่ ระบบเอกสารทัง้หมด (ไมว่า่จะหนา 
บางขนาดไหน) นัน้ถกูออกแบบมาเพือ่ทําใหม้ั่นใจวา่ ถอ้ยแถลงนโยบายไดม้กีารนํามาปฏบิตั ิ   ประเด็น
ปญัหาทีอ่าจมผีลกระทบการสอดคลอ้งกบัขอ้กาํหนดผลติภณัฑ ์ขอ้กําหนดลกูคา้ไดร้บัการ
จดัการ และมุง่สูก่ารบรรลทุีซ่ ึง่วตัถปุระสงคท์างดา้นคณุภาพ  
 
 
บนัทกึตอ้งมคีวามพอเพยีงทีจ่ะแสดงความสอดคลอ้ง และแสดงใหเ้ห็นความมปีระสทิธผิลของการทํางาน  
แสดงใหเ้ห็นถงึความคบืหนา้ไปสูเ่ป้าหมายและไดม้กีารปฏบิตัติามระเบยีบปฏบิตั ิ ในการสุม่ตรวจนี ้
ผูต้รวจประเมนิตอ้งทําการสุม่โดยพจิารณาจากความเสีย่งของกระบวนการ งานทีทํ่า เป็นการพสิจูนว์า่ได ้
ทําตามทีกํ่าหนดไวห้รอืไม ่

 
ระเบยีบปฏบิตัติอ้ง มเีกณฑ ์วธิกีารทีเ่พยีงพอในการทําใหอ้งคก์ร บรรลเุป้าหมาย  ในการพจิารณาความ
เพยีงพอเหมาะสมของระเบยีบปฏบิตั ิ ผูต้รวจประเมนิไมเ่พยีงแตต่อ้งทําการประเมนิวา่ไดม้กีารปฏบิตั ิ
สอดคลอ้งกบัระเบยีบปฏบิตั ิ แตต่อ้งรวมถงึการพจิารณาวา่ระเบยีบปฏบิตันิ ัน้ ชว่ยสง่ผลใหอ้งคก์ร
บรรลถุงึวตัถปุระสงคท์ีไ่ดต้ ัง้ไวห้รอืไม ่หรอื ทําใหเ้กดิการปรบัปรงุทีด่ขี ึน้หรอืไม ่ 
 
การตรวจประเมนิทีเ่นน้การกระทําตามขัน้ตอน กฎเกณฑ ์ทีร่ะบใุนระเบยีบปฏบิตั ิแตเ่พยีงอยา่งเดยีวเป็น
การเนน้การตอกย้ําทําสิง่เดมิๆ  เป็นการพสิจูนค์วามสามารถในการ Repeatable ขององคก์รของสว่นงาน
ทีกํ่าลงัทําการตรวจประเมนิ มากกวา่นัน้ผูต้รวจประเมนิยังตอ้งทําการพสิจูนแ์ละสรปุสิง่ทีส่ามารถทําการ
ปรับปรงุทําสิง่ตา่งๆใหด้ขี ึน้ได ้ 
 

เนือ่งจาก ความผดิพลาดหลาย ๆ อยา่งทีเ่กดิขึน้ สามารถป้องกนัไดถ้า้วธิกีารทํางาน หรอืคูม่อืการทํางาน 
ไดรั้บการจัดทําขึน้อยา่งถกูตอ้ง ครบถว้นและชดัเจน นอกจากนัน้ยังชว่ยภาระในการทีพ่นักงานตอ้งคอยจํา
เนือ้หาในการทํางาน ซึง่อาจเกดิการหลงลมืและสง่ผลกระทบตอ่การทํางานได ้ การเขยีนเอกสารการ
ปฏบิตักิาร จะตอ้งระบเุนือ้หาขัน้ตอนการทํางานอยา่งชดัเจนทลีะขัน้ตามลําดบั ทัง้นีอ้าจแสดงในรปูของ
การบรรยาย ผังการไหลกระบวนการ หรอืตารางการตดัสนิใจ ผูต้รวจประเมนิตอ้งทาํการพสิจูนว์า่ 
เอกสาร ระบบ ระเบยีบทีม่อียู ่ เพยีงพอเหมาะสม กบัแนวทางการเพิม่ประสทิธภิาพตาม
วตัถปุระสงคข์องการมเีอกสารหรอืไม ่อยา่งไรโดยพจิารณารว่มจากหลกัฐานอืน่ๆจากการสงัเกต 
การสมัภาษณ ์

 

2. การสงัเกต (View) 
 

การสงัเกตเหมอืนการถา่ยรปู เป็นทักษะแบบหนึง่ทีส่งัเกตพฤตกิรรมตา่งๆของผูท้ีเ่ราสงัเกต
และบนัทกึไว ้เมือ่เก็บเสร็จคอ่ยประมวลผล  นํารปูมาลา้งคอืการมาแยกแยะวา่พฤตกิรรมใดทีถ่กูตอ้ง
เป็นไปตามขอ้กําหนด พฤตกิรรมไหนบา้งทีต่อ้งไดรั้บการนํามาพจิารณาปรับปรงุ 
ผูต้รวจประเมนิ  ตอ้งเป็นคนชา่งสงัเกต  ชา่งคดิ ขณะเดนิสํารวจตรวจสอบบรเิวณสถานที ่ ควรมองดู
รอบๆ  เพือ่ระบหุลกัฐานของความเสีย่งดา้นคณุภาพทีอ่าจเป็นไปได ้ หรอืมกีารปฏบิตัทิ ีข่ดักบัระเบยีบ
ปฏบิตัทิ ีเ่ขยีนไวห้รอืไม ่ หรอืมโีอกาสในการปรับปรงุใหด้ขี ึน้หรอืไม ่
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การตรวจสอบพืน้ที ่
ไมใ่ชก่ารเดนิชมววิ 
ตอ้งเตรยีมตวั ตอ้ง
คดิ ตอ้งตอบคาํถาม
ตวัเองใหไ้ดว้า่ ทําไม
ถงึตอ้งไปพืน้ทีน่ ี ้
ทําไม ?? …. 

ทา่นอาจพบวา่ การทีอ่งคก์รมเีอกสารทีด่ ีพนักงานกระทําตามทีกํ่าหนด แตเ่พยีงแคน่ีไ้มไ่ดห้มายความวา่
ทกุอยา่งทีไ่ดก้ระทํานัน้มสีมรรถนะดา้นการจดัการคณุภาพทีด่ ีมปีระสทิธผิล ดงันัน้สําหรับการตรวจ
ระบบการจัดการคณุภาพ หลกัฐานทีแ่สดงวา่การทํางานนัน้มปีระสทิธผิลหรอืไมต่อ้งไปเห็นวา่งานน ัน้ได้
มกีระทําอยา่งไร ณ สถานที ่เสมอ 
 
การสงัเกต สภาวะ สภาพทีเ่ห็นหนา้งานเป็นเพยีงการเร ิม่ตน้ประเด็นการตรวจ ดงันัน้การเดนิสํารวจ
พืน้ทีจ่งึมคีวามสําคญัเป็นอยา่งยิง่ ในการตรวจสอบสภาพนีเ้ป็นการมองใหเ้ห็นภาพโดยรวมของพืน้ที ่
ไมใ่ชเ่ป็นจดุๆ ดงันัน้ตอ้งเตรยีมเวลาใหม้ากพอในการตรวจสอบพืน้ที ่
 
ผูต้รวจประเมนิควรทราบกระบวนการทีสํ่าคญั และความเสีย่งทีอ่าจสรา้งประเด็นปัญหาดา้นคณุภาพได ้
เพือ่กําหนดเสน้ทางในการสํารวจ ตรวจสอบพืน้ที ่เป็นสิง่ดหีากคณุทําการสํารวจ ตาม flow งาน เชน่ จาก
วตัถดุบิ กระบวนการผลติ จนถงึ คลง้สนิคา้สําเร็จรปู 
 
ขอ้สงัเกตทีเ่กีย่วขอ้งทัง้หมด  ตอ้งทําบนัทกึไว ้ และเริม่ตัง้คําถามตา่งๆ  
เริม่ตน้จากประเด็นทีส่งัเกตเห็น  เพือ่ทําการตรวจสอบตอ่วา่ ทําไมระบบถงึ
ปลอ่ยใหเ้กดิสิง่นีข้ ึน้ เริม่จากสิง่ทีเ่ราเรยีกวา่สิง่พริธุ 
 
ดงัน ัน้ การพบเห็นหลกัฐานจากการสงัเกต เป็นเพยีงจดุเร ิม่ตน้ของ
การตรวจประเมนิ ทีผู่ต้รวจประเมนิตอ้งทําการประเมนิหาหลกัฐานความไม่
มปีระสทิธผิลของระบบ 
 
ปัญหาของการ View คอืความคุน้เคย ในการเป็นผูต้รวจประเมนิภายใน ทา่น
จะมคีวามคุน้เคยกับสภาพทีเ่ป็นอยู่ ท่านจะรูส้กึว่าไม่เห็นมอีะไรตอ้งตรวจ ตอ้งสํารวจ ไม่มอีะไรใหม่ๆ 
ปัญหานีล้ว้นแลว้แตเ่กดิความคุน้เคยสภาพ ดังนัน้เป็นการดทีีจ่ะไดรั้บมุมมองการตรวจจากสายตา
ผูต้รวจประเมนิทา่นอืน่ทีไ่มคุ่น้เคยพืน้ทีนั่น้ๆ หากหาผูต้รวจประเมนิไมไ่ด ้หาใครซกัคนทีไ่มเ่คยไปยังพืน้ที่
นัน้เดนิไปกับคณุ และ ใหถ้ามเขาวา่เห็นอะไร คดิอะไร ท่านอาจจะไดป้ระเด็นหรอืได ้idea ดีๆ จากการ
ตรวจครัง้นัน้  

3. การสมัภาษณ ์(Interview) 
 
การInterview เป็นการทําใหผู้ต้รวจทราบวา่ แตล่ะคนเขา้ใจในบทบาทหนา้ที ่การมสีว่นรว่มอยา่งไร ซึง่
เป็นการวดัระดบัการนําระบบไปปฏบิตัใิชไ้ดเ้ป็นอยา่งด ีเอกสารระเบยีบปฏบิตัเิป็นเพยีงสิง่ปฏกิลูในรปูแบบ
เศษกระดาษอยา่งหนึง่หาก ผูใ้ชเ้อกสารระเบยีบปฏบิตันัิน้ไมเ่ขา้ใจ ไมนํ่าไปปฏบิตั ิ การไดเ้ห็น การได ้
ซกัถามหนา้งานจะทําใหเ้ห็นภาพรวมของประสทิธผิลของระบบ QMS ทํา
ใหพ้สิจูนไ์ดว้า่ระบบ QMS ไดม้กีารนําไปปฏบิตัไิดด้เีพยีงใด  การ
สมัภาษณ์นัน้ไมเ่พยีงแตใ่หเ้ห็นปัญหานัน้ๆ แตส่ามารถขยายผลใหเ้ห็น
ปัญหาอืน่ทีอ่าจใหญก่วา่ 
 
การสมัภาษณ ์ไมใ่ชท่กัษะทีฝึ่กกนัไดภ้ายในเวลาอนัส ัน้ ดงันัน้ทา่นควรทําการเตรยีมตวัเป็นอยา่งด ี 
ทา่นกําลงัไปถามใคร ถามวา่อะไร ประเด็นอะไรทีท่า่นตอ้งการพสิจูนท์ราบ หลกัฐานอะไรทีท่า่นคาดวา่จะ
เห็น เขาจะมเีวลาพอไหม  
 
การสมัภาษณ์เป็นสว่นทีสํ่าคญัมากของการตรวจประเมนิไมว่า่เป็นการตรวจประเมนิภายใน หรอืภายนอก   
คนเป็นคนจัดทําระบบ และ นําระบบไปปฏบิตั ิคนเป็นผูกํ้าหนด ปัจจัย ทีเ่หลอืไมว่า่ Method Material 
Measurement Machine    ดงันัน้หากไมส่มัภาษณ์คนแลว้ทา่นจะประเมนิระบบไดอ้ยา่งไร   
 
พนักงานทกุคนเป็นสว่นหนึง่ของระบบ  และ ตอ้งแสดงใหเ้ห็นวา่พากเขาเขา้ใจในบทบาทและความ
รับผดิชอบของตน   การสมัภาษณ์จงึเป็นการตรวจสอบการกระทําเทยีบกบัระบบและระเบยีบปฏบิตัทิีม่ ี  
ผูต้รวจประเมนิตอ้งมกีารตัง้คําถามทีด่ ี เพือ่ใหส้ามารถทําใหผู้ถ้กูตรวจประเมนิจะสามารถตอบไดต้รง
คําถาม  และเหมาะสม 
 
การสมัภาษณ์ เหมอืนการเป็นนักสบื นอกจากตัง้ประเด็น การตัง้คําถามจากทีค่ณุเตรยีมไวแ้ลว้ คณุยังตอ้ง
ตัง้คําถามจากคําตอบทีค่ณุไดรั้บมา ทักษะการตัง้คําถามเป็นศลิปะทีฝึ่กไมง่า่ย  การตัง้คําถามนํามาซึง่การ

การสมัภาษณ์เป็นการ
ทดสอบวา่ระบบไดม้กีาร
นําไปใชห้รอืไม ่พนกังาน
เขา้ใจระบบหรอืไม ่
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วธิ ีทีผู่ถ้กูตรวจ
ประเมนิตอบคาํถาม  
และ ปฏกิริยิาทีเ่ห็น   
อาจสําคญักวา่
คาํพดูทีต่อบออกมา  

สรา้งบทสนทนาทีม่กีารโตต้อบ มากกวา่การรับฟังฝ่ายเดยีว เนือ่งจากสว่นหนึง่มาจากคาํตอบของผูท้ ี่
คณุถามน ัน่เอง 
 
การต ัง้คาํถาม จะตอ้งใหค้วามสนใจกบัความเป็นจรงิ ส ิง่ทีเ่ห็นจรงิ ผลการทํางานหรอืพฤตกิรรมที่
คณุสนใจ กฎระเบยีบทีร่ะบ ุสิง่ทีต่อ้งการปรับเปลีย่น หรอืเพือ่ทีจ่ะหาวธิกีารในการแกไ้ขหรอืปรับปรงุ
พฤตกิรรมนัน้ๆ 
 

 
ผูต้รวจประเมนิตอ้งทําการสมัภาษณ์พนักงานเกอืบทกุระดบั  ดงันัน้ผูต้รวจตอ้งรูว้ธิกีารต ัง้คาํถามที่
เหมาะสมกบัระดบัความรูแ้ละความรับผดิชอบ ของพนักงานในแตล่ะระดบั และทําใหต้ระหนักรับรูว้า่ 
ผูต้รวจประเมนิเนน้ที ่ประสทิธผิลของระบบ ไมใ่ชส่มรรถนะรายบคุคล 
 
บอ่ยครัง้ที ่ ระเบยีบปฏบิตัไิมส่ามารถนําไปสูร่ายละเอยีดจากการสมัภาษณ์ได ้ ดงันัน้วธิทีีด่ใีนการ
สมัภาษณ์คอื คําถามประเภท  “อะไรทีค่ณุจะทํา ถา้........”  และนําคาํตอบไปเปรยีบเทยีบกบัระเบยีบ
ปฏบิตั ิ 
 
บอ่ยครัง้ทีผู่ถ้กูสมัภาษณ์    จะตอบถงึสิง่ทีเ่ขาเชือ่วา่ควรจะเกดิ  หรอื  ตอบสิง่ทีเ่ขาคดิวา่ผูต้รวจ
ประเมนิตอ้งการไดย้นิ  ไมใ่ชค่วามจรงิ ดงัน ัน้ขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์  ตอ้งไดร้บัการยนืยนั
ซํา้ดว้ยหลกัฐานประเภทอืน่เสมอ  เชน่ หลกัฐานทีม่กีารบนัทกึไว ้, สิง่ทีไ่ดก้ารสงัเกต หรอืการ
สมัภาษณ์อืน่ๆ มแีตผู่ต้รวจประเมนิทีอ่อ่นตอ่โลก ออ่นประสบการณ์เทา่นัน้ทีจ่ะฝังใจ ปักใจเชือ่ส ิง่ทีเ่ขาได ้
ยนิโดยไมพ่สิจูน ์ซึง่ส ิง่ทีไ่ดรั้บการยนืยันจากการตรวจประเมนิตอ้งไดรั้บการบนัทกึไวด้ว้ย   เชน่หาก
ผูต้รวจประเมนิใชคํ้าวา่ “ขอดบูนัทกึหน่อย “และบนัทกึไดถ้กูนํามาแสดง หลกัฐานทัง้สองตอ้งทําการ
บนัทกึไวด้ว้ย   กอ่นจะขา้มประเด็นถดัไปอยา่ลมืทีจ่ะทวนคาํตอบยํา้เพือ่ทวนสอบคาํตอบ  เชน่  
ทําไม จงึมขีองเสยีวางปะปนกบัของด ี 
 
 
เนือ่งจากการสมัภาษณ์เป็นสว่นสําคญัของการตรวจประเมนิ  แนวทางพืน้ฐานทีค่วรรู ้มดีงันี ้
  
คาํถามแบบปิด  การตัง้คําถามแบบปิด เป็นการตัง้คําถามเพือ่ใหค้นทีกํ่าลงัตอบคําถาม เพือ่เปิดประเด็น 
หรอืเพือ่ตรวจสอบความเห็นดว้ย คลอ้ยตาม ซึง่มักเป็นการควบคมุการสนทนา เชน่ คณุเป็นผูรั้บผดิชอบ
หนา้ทีน่ีใ้ชห่รอืไม ่คณุเห็นดว้ยหรอืไมว่า่… ซึง่ตอ้งการคําตอบแบบสัน้ๆ ปกตจิะเป็น ใช ่/ ไมใ่ช ่หรอื วลี
สัน้ๆ เชน่ 

• คณุเก็บระเบยีบปฏบิตัขิอง…..ไวท้ีไ่หน? 
• คณุเคยไดรั้บการบอกเลา่ถงึนโยบายหรอืไม ่
• คณุทําการบนัทกึขอ้มลูทกุวนัหรอืเปลา่ ? 

คณุไมค่วรใชคํ้าถามนีม้ากนัก  มฉิะน ัน้ผูถ้กูตรวจประเมนิอาจรูส้กึวา่เขาถกูถามอยา่งเป็นทางการ
เกนิไป  และตืน่ตระหนกกบัคาํถาม 

 
คาํถามแบบเปิด   ตอ้งการคําตอบแบบบรรยาย  และเปิดโอกาสใหผู้ถ้กูตรวจประเมนิ  ไดพ้ดูอยา่งอสิระ
มากขึน้  การตัง้คําถามแบบเปิด ใชใ้นการหาขอ้มลูเป็นหลกั มักเริม่ดว้ยคําพดู เชน่ อะไร เมือ่ไหร ่ทีไ่หน 
อยา่งไร  รวมถงึการตัง้คําถามเพือ่หาสาเหต ุตน้ตอ  มักเริม่ตน้ดว้ยคําพดู ทําไม เป็นคําถามทีเ่นน้ในเรือ่ง
ผลทีเ่กดิจากพฤตกิรรมตา่งๆ เพือ่หาแนวทางในการรับมอืกบัเรือ่งราว ตา่งๆ  
การตัง้คําถามแบบเปิดเป็นการหาขอ้มลูหลกัฐานความเขา้ใจของ
พนักงาน  

• คณุจัดการอยา่งไรกบัการจัดการสนิคา้ทีต่คีนืมา ? 
• คณุรูอ้ะไรบา้งเกีย่วกบันโยบาย ? 
• คณุมกีารบนัทกึขอ้มลูอยา่งไร ?  
 

ผูต้รวจประเมนิทีข่าดประสบการณ์จํานวนมาก  ถกูชกัชวนใหต้อบคําถามแทนผูถ้กูตรวจประเมนิ หรอื ตอบ
คําถามทีเ่ขาตัง้ขึน้เอง (ชวนคยุ แกลง้ทําเป็นไมรู่ ้หรอกถามใหผู้ต้รวจอธบิาย แกลง้ถกเถยีง 
ท ัง้หมดเพือ่เป็นการถว่งเวลา)  

 
โดยทั่วไปแลว้   ผูต้รวจประเมนิควรทีรู่จ้กัทีจ่ะฟงั  และควรพดูนอ้ยกวา่ผูถ้กูตรวจประเมนิ  (ซึง่
เป็นทกัษะทีฝึ่กไมง่า่ยนกั) แตค่วรแสดงความตัง้ใจตอ่คําตอบทีไ่ดรั้บจากผูถ้กูตรวจประเมนิ   อยา่งไรก็
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ตามผูต้รวจประเมนิควรควบคมุการสมัภาษณ์ และทําใหม้ั่นใจวา่ไดดํ้าเนนิตามแนวทางของหวัขอ้
ตรวจสอบทีต่อ้งการ รวมถงึควรปิดการสมัภาษณ์ เปลีย่นประเด็นเมือ่ไดข้อ้มลูครบแลว้ (มแีตผู่ต้รวจ
ประเมนิฝึกหดั ออ่นประสบการณ์เทา่นัน้ ทีพ่ร่ําบน่วา่ตรวจไมท่ันเนือ่งจากตอ้งตรวจไป อธบิายไป จรงิๆ
แลว้เขาอาจตรวจประเมนิไมเ่ป็น หรอืกลา่วไดว้า่เป็นคนทีค่ดิวา่ตวัเองเกง่ และฉลาดกวา่คนอืน่ จงึตอ้งการ
อธบิาย สอนผูอ้ืน่ตลอดเวลา แมใ้นชว่งทําการตรวจประเมนิ) 
 
การฟังเป็นทักษะทีต่อ้งฝึก  ซึง่ในการฟังนัน้ คนมักใหค้วามสําคญัของขอ้มลู กบั ความคุน้เคยชองผูฟั้งตอ่
ขอ้มลูทีไ่ดรั้บ  
 
− หากคุน้เคยขอ้มลูและคดิวา่ขอ้มลูนัน้สําคญั  ผูต้รวจประเมนิ จะ ฟงัแลว้ประเมนิ 
− หากคุน้เคยขอ้มลู แต ่คดิวา่ขอ้มลูไมสํ่าคญั  ผูต้รวจประเมนิ จะ ฟงัแบบรบัฟงั 
− หากไมคุ่น้เคยขอ้มลู แต ่คดิวา่ขอ้มลูสําคญั  ผูต้รวจประเมนิ จะ ฟงัแบบเจาะขอ้มลู 
− หากไมคุ่น้เคยขอ้มลู และ คดิวา่ขอ้มลูไมสํ่าคญั ผูต้รวจประเมนิจะฟัง แบบเฉยๆ 
 
ผูต้รวจประเมนิตอ้งตัง้ใจทีจ่ะตัง้ใจฟัง รูว้า่จะฟังอะไร ตอ้งรูท้ีจ่ะไมข่ดั ไมแ่ทรก และ ไมนํ่าเอา
ประสบการณ์ขอ้มลูตา่งๆมาปะปนกนั  ตอ้งมองหนา้ผูส้นทนา ระหวา่งการพดูคยุ ใชใ้จพงั ดอูารมณ์
ความรูส้กึ ภาษากายของผูต้อบ สงัเกตภาษากาย ใหต้ ัง้คาํถามหรอืใหคู้ส่นทนาอธบิายในจดุทีค่ณุ
สงสยัจากคาํตอบทีไ่ด ้
 
แนวทางอืน่ๆ  ทีน่่าสนใจ  มดีงัตอ่ไปนี ้

 
สมัภาษณ์ในลกัษณะสบายๆ 
• ทําใหเ้กดิความรว่มมอือยา่งเต็มทีข่องผูถ้กูสมัภาษณ์ซึง่เป็นสิง่สําคญั  ผูถ้กูสมัภาษณ์รูส้กึคุน้เคย 

รูส้กึปลอดภยั รูส้กึไมไ่ดถ้กูคาดคัน้ เขาจะใหข้อ้มลูทีค่รบถว้น และกระตอืรอืรน้ 
• ทําใหม้ั่นใจวา่ผูถ้กูสมัภาษณ์ทราบเป็นอยา่งดถีงึจดุประสงคข์องการสมัภาษณ์ 

 
เร ิม่ตน้ดว้ยคาํถามทีง่า่ยๆ 
• อยา่ทา้ทายผูถ้กูสมัภาษณ์ 
• การประนปีระนอมยอ่มดกีวา่การเผชญิหนา้  แมว้า่คําตอบอาจขดัแยง้กบัหลกัฐาน ตอ้งรูจั้กการรักษา

หนา้ 
 
หลกีเลีย่งการแสดงความคดิเห็น 
• ไมแ่สดงออกในลกัษณะตอ่ตา้นหรอืวพิากษ์วจิารณ์ระบบของการแสดงปฏบิตักิาร หรอื ความชืน่ชม

ศรัทธาตอ่บางสิง่บางอยา่ง เพราะหนา้ทีท่า่นคอืผูต้รวจประเมนิ ทําการประเมนิ ไมใ่ชน่กัวจิารณห์รอื
สวมวญิญาณการเป็นคณุครขูณะทาํการตรวจประเมนิ 

 
หลกีเลีย่งการลงความคดิเห็นลว่งหนา้ 
• อยา่ตดัสนิหรอืสรปุวา่เป็นเชน่นัน้  โดยใชพ้ืน้ฐานประสบการณ์ทีเ่คยมมีา จากความรูส้กึ ไมใ่ชค่วาม

จรงิ 
• ความรูก้อ่นหนา้อาจนําทา่นไปสูก่ารสนันฐิาน คาดเดาวา่น่าจะเป็นเขน่นัน้ เชน่นี ้เสมอ 

 
มคีวามยดืหยุน่ 
• จงถามคําถามใหมใ่นลกัษณะอืน่ ทันททีีไ่มแ่น่ใจวา่ผูต้อบเขา้ใจคําถามหรอืไม ่ หรอืจะสามารถตอบ

คําถามไดอ้ยา่งชดัเจนหรอืไม ่
 
ใหก้ารสนบัสนนุ 
• ยิม้  และมไีมตรตีอ่ผูถ้กูสมัภาษณ์  -  ใหคํ้าทีนํ่ามาซึง่การตอบรับอยา่งเต็มที ่
 
ต ัง้ใจฟงั 
• แสดงกริยิาทา่ทางและสายตา  วา่คณุกําลงัตัง้ใจ  และจดบนัทกึ 
• กระตุน้ผูถ้กูสมัภาษณ์  ใหย้ดืตามขอ้เท็จจรงิ 

 
คงไวซ้ึง่ความกระจา่ง 
• ทวนคําตอบของผูต้อบ  เผือ่มคีวามเป็นไปได ้ทีจ่ะเขา้ใจผดิ 
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• ขอขอ้มลูทีน่อกเหนอืออกไป หากพบวา่ขาดความชดัเจน 
• สรปุคําตอบทีไ่ด ้และ ใหเ้วลาแกผู่ต้อบสําหรับแกไ้ขสว่นทีเ่ขา้ใจผดิพลาด 
• อยา่ถามแบบเป็นทางการ 
• ทําเพือ่เป็นการชว่ยเหลอื  มใิชก่ารตําหน ิ
 
บนัทกึคาํตอบท ัง้หมด 

• ควรบนัทกึผลการสมัภาษณ์ทนัท ี ระหวา่งการสมัภาษณ์ เพือ่ป้องกนัความผดิพลาดจากผูต้รวจ
ประเมนิเองหลงัจากเวลาผา่นไป 

 

 
 
ผูต้รวจประเมนิตอ้งถามอะไรบา้ง 
 

การตรวจประเมนิ ไมใ่ชก่ารน่ังคยุกนัเลน่ๆ การตัง้คําถาม แคเ่ป็นจดุเริม่ของประเด็น คณุไมรู่ ้หรอกวา่คณุ
จะถามอะไร  การตรวจประเมนิ โดยการสมัภาษณ์ เป็นการถามตามประเด็นทีเ่ขาสงสยั 
ตรวจสอบทกุอยา่งทีเ่ห็นวา่มพีริธุ ซึง่แลว้แตว่า่สิง่ทีม่พีริธุนัน้จะเกดิจาก การสงัเกต การอา่นเอกสาร จาก
บนัทกึ  ไมม่ใีครมรีายการคําถาม ทีจ่ะถามหรอก เพราะในความเป็นจรงิ สงสยั อะไรก็ถามเรือ่งนัน้ 
ซกัไปเรือ่ยๆ ถามไปเรือ่ย หาหลกัฐานไปเรือ่ย ใชป้ระสาทสมัผัสทกุอยา่งในการหาหลกัฐาน 
หากตอบผดิ หากตอบไมต่รงกนัระหวา่ง ส ิง่ทีพ่ดู ส ิง่ทีเ่ขยีน สิง่ทีท่าํ ผลทีไ่ด ้เป็นโดน  
  

การต ัง้คาํถามเป็นเรือ่งหนึง่ของเทคนคิ ของการหาหลกัฐานจากการสมัภาษณ์เทา่นัน้ 
(interview )  การหาประจักษ์พยานหลกัฐานยังเป็น interview, view, review เหมอืนเดมิ 

 

ผูต้รวจประเมนิไมส่ามารถสมัภาษณ์ทกุคน, ไมส่ามารถเฝ้าดกูารปฏบิตัทิกุกจิกรรม ไมส่ามารถทบทวนทกุ
เอกสาร และทกุๆบนัทกึ ดงัน ัน้ผูต้รวจประเมนิจะใชว้ธิกีารสุม่ โดยสุม่จากสิง่ทีม่คีวามเสีย่งสงูสดุตอ่
ความสามารถกระบวนการของคณุ ในการตอบสนองตอ่ขอ้กําหนดผลติภณัฑ ์ขอ้กําหนดลกูคา้ และ 
ขอ้กําหนด ISO  
  

ในการสุม่นี ้ผูต้รวจประเมนิจะเร ิม่จากสิง่ทีเ่ขารูส้กึวา่มพีริธุ เชน่ ผลติภณัฑท์ีถ่กูตกีลบัมา ของเสยีที่
เกดิขึน้ การมงีานแทรก การสง่มอบโดยการขนสง่พเิศษ , dead stock สนิคา้รอสง่ที ่hold ไว ้มกีารกอง

ตวัอยา่งการสมัภาษณ ์
 
การสมัภาษณ์เป็นวธิหีนึง่ในการเก็บขอ้มลูและควรใชใ้หเ้หมาะสมกบัสถานการณ์และบคุคลทีจ่ะ
สมัภาษณ์ ควรพจิารณาหวัขอ้ตอ่ไปนี ้
 
1) ควรสมัภาษณ์บคุคลทีป่ฏบิตังิานหรอืมภีารกจิทีอ่ยูใ่นขอบขา่ยการตรวจประเมนิและอยูใ่นระดบัที่
เหมาะสม 
2) สมัภาษณ์ในชว่งเวลาการทาํงานปกตแิละถา้เป็นไปไดใ้หส้มัภาษณท์ีส่ถานทีป่ฏบิตักิจิกรรม
ดงักลา่ว 
3) พยายามทําใหบ้คุคลทีรั่บการสมัภาษณ์มคีวามเป็นกนัเองท ัง้กอ่นและในชว่งการสมัภาษณ ์
4) อธบิายเหตผุลในการสมัภาษณ์และการบนัทกึ 
5) เริม่ตน้สมัภาษณ์โดยใหบ้คุคลทีรั่บการสมัภาษณ์อธบิายลกัษณะงานทีทํ่า 
6) หลกีเลีย่งคําถามทีจ่ะไดคํ้าตอบไมเ่ป็นกลาง เชน่ การถามนํา 
7) สรปุและทบทวนผลจากการสมัภาษณ์กบับคุคลทีรั่บการสมัภาษณ์ 
8) ขอบคณุบคุคลทีเ่ขา้รว่มการสมัภาษณ์และใหค้วามรว่มมอื 
 



ISO 9001-IA 
  

19 | P a g e  

 

ของทีไ่มเ่หมาะสมหรอืสะสมในพืน้ทีท่ีไ่มค่วร พืน้ทีท่ีม่สีภาพการทํางานไมเ่หมาะสม โดยใชส้ ิง่ทีพ่บพริธุนี้
ในการตัง้ประเด็นสอบถาม หาหลกัฐานประกอบตา่งๆ 

อยากรูว้า่เขาจะถามอะไร คําตอบคอืแลว้คณุมพีริธุอะไรหรอืไม ่

หากไมม่อีะไรพริธุ เขาจะหยบิเอกสารระเบยีบปฏบิตัแิลว้ทําการไลง่านตามนัน้วา่คณุไดม้กีารปฏบิตัติาม
หรอืไม ่มปีระสทิธผิลอยา่งไร  

 

หลกัของการตรวจประเมนิ 

 
− เอาเป้าหมายของ กระบวนการเป็นหลกั 
− ประเมนิองคป์ระกอบ ( What How Who .....) 
− เวลาเจอหลกัฐานอะไรทีเ่ป็นอปุสรรค ไมว่า่ในแงก่ารสอดคลอ้ง หรอื effective  
− ในการทาํใหก้ระบวนการไมบ่รรลผุล 
− ก็ออก CARs เร ือ่งน ัน้ โดยองิขอ้กําหนด ทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
 
ชนดิของหลกัฐานทีต่อ้งการ 
 
ในการตรวจประเมนิ แตล่ะชนดิของหลกัฐานทีไ่ดจ้ากการตรวจประเมนิ ไมว่า่การซกัถาม จากบนัทกึ 
จากเอกสาร จะทําใหผู้ต้รวจสามารถทําการตรวจสอบเพือ่หาหลกัฐานทีแ่น่ชดั และสอดคลอ้งตอ้งกนั ( 
ซกัถาม ไดเ้ห็นหลกัฐานหนา้งาน จากบนัทกึ เอกสาร) ซึง่การเก็บหลกัฐานใหไ้ดอ้ยา่งนอ้ย สองประเภท
ในแตล่ะประเด็นจะทําใหผู้ต้รวจประเมนิทําการระบปัุญหาไดอ้ยา่งไมผ่ดิพลาดหรอืทําการสรปุประเด็น
อยา่งหละหลวม 
 
มาตรฐาน ISO 9001 กําหนดนยิามคําวา่ ประสทิธผิลคอื” as the extent to which planned 
activities are realized and planned results are achieved.  ภาษาทีเ่ขา้ใจงา่ยๆคอืไมใ่ช่
เพยีงแตด่กูารสอดคลอ้งของกระบวนการ แตใ่หด้ผูลลพัธเ์ทยีบกบัวตัถปุระสงค ์ 
 
ในการตรวจประเมนิ มหีลกัอยู ่3 หลกัทีผู่ต้รวจตอ้งใสใ่จในการหาหลกัฐานการสอดคลอ้งระหวา่งการตรวจ
ประเมนิระบบ คอื  
 

1. Intent : ตรวจประเมนิวา่ องคก์รไดกํ้าหนดเป้าหมาย วตัถปุระสงค ์ไวอ้ยา่งไร และได ้
มกีารวางแผนงานหรอืวางระบบงานอยา่งไร 

2. Implement : ตรวจประเมนิวา่ องคก์รไดนํ้าแผนงานหรอืระบบงานทีว่างไวล้งสูก่าร
ปฏบิตัไิดอ้ยา่งมปีระสทิธผิลหรอืไม ่

3. Effective: ตรวจประเมนิวา่ ผลลพัธท์ีไ่ดด้หีรอืไม ่บรรลเุป้าหมายทีว่างไวห้รอืไม ่
 
จากรปูแบบการตรวจประเมนิ ทําใหผู้ต้รวจจําเป็นตอ้งหาหลกัฐานอยา่งเพยีงพอวา่ องคก์รมปีญัหาใน
สว่นใดเพือ่ทีจ่ะสามารถทําการแกไ้ข ปรบัปรงุไดอ้ยา่งถกูตอ้ง  
 
การเก็บหลกัฐานทีด่ ีหากปราศจาการวเิคราะหผ์ลทีด่ ีวา่หลกัฐานทีพ่บเจอเป็นประเด็นปญัหาอะไร 
ขอ้กําหนดไหน เป็นปญัหาของการออกแบบระบบ การนําระบบไปใช ้ ก็ไมส่ามารถสรา้ง
ประโยชนใ์หก้บัองคก์รทีไ่ดร้บัการตรวจได ้ หากเรามกีารเก็บขอ้มลูด ีก็จะทําใหง้า่ยตอนประชมุปิด 
การประชมุปิดมไีวใ้หม้กีารสือ่สารสองทาง ดงันัน้มกีารซกัถาม วา่ผูต้รวจพบเห็นอะไร มปีระโยชนอ์ะไรตอ่
องคก์ร และอาจเกดิการตอ่รองได ้ผูต้รวจประเมนิตอ้งเตรยีมตวัไวรั้บสถานการณ์นีเ้สมอ  การเขยีน
ประจักษ์พยานหลกัฐาน ตอ้งชดัเจนทีส่ดุ เพือ่ทีจ่ะทําใหก้ารแกไ้ขทีต่ามมาไมผ่ดิพลาด หรอืเกดิการ
โตแ้ยง้ได ้เรือ่งนีต้อ้งระวงัเป็นอยา่งยิง่สําหรับ ประเด็นทีผู่จั้ดการหนา้งานรูปั้ญหานีเ้ป็นอยา่งด ี และมี
ทํางานภายใตก้ดดนั อาจทําใหเ้กดิขอ้โตแ้ยง้ทีผู่ต้รวจประเมนิไมส่ามารถปฏเิสธได ้ยกเวน้เอาสขีา้งเขา้
ชว่ย (ถ)ู  
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ในการทําการตรวจประเมนิ ทา่นตอ้งทําใหบ้รรยากาศในการตรวจประเมนิ เป็นไปอยา่งเหมาะสม เพราะ
บรรยากาศทีเ่ครง่เครยีดเกนิไป หรอืกนัเองเกนิไปสามารถสรา้งปัญหาในการตรวจประเมนิได ้ ใน
บรรยากาศทีเ่ป็นกนัเองจนเกนิไปจะทําใหท้กุอยา่งดเูป็นเลน่ๆ ทํากนัเลน่ๆ ออก Cars กนัแบบเลน่ๆ ทา่น
จะมปัีญหาตอนสรปุผลการตรวจประเมนิ 
 
หากทา่นขาดความสามารถในการวเิคราะห ์และความสามารถในการรูเ้ทา่ทนัคน ทา่นจะไมส่ามารถจับ
ประเด็นปัญหาใหญ ่เนือ่งจากการตรวจประเมนิมรีะยะเวลาจํากดัทีช่ดัเจนในการตรวจประเมนิ ทา่นไม่
สามารถจมอยูก่บัประเด็นเล็กๆเป็นเวลานานๆได ้เพราะจะทําใหม้องไมเ่ห็นภาพรวม 
 

การประเมนิผลหลกัฐาน 
 
การสรปุผลการตรวจทัง้ทีม่หีลกัฐานไมพ่อ ไมว่า่จะดา้นดหีรอืรา้ย ลว้นแลว้แตเ่ป็นการสรา้งปัญหา เพราะ
การสรปุประเด็นทีต่ ืน้เขนิอาจทาํใหเ้กดิการการแกไ้ขทีผ่ดิ เพราะหากผูต้รวจไมเ่ขา้ใจวา่อะไรเป็น
ปัญหา เพราะแนวทางการแกปั้ญหาทีจ่ะทําหรอืไดทํ้าไปจะไมม่ปีระโยชนต์อ่ตอ่องคก์รและตอ่ลกูคา้เลย 
ทัง้นีเ้นือ่งจากผูต้รวจเขา้ใจผดิวา่อะไรเป็นอาการของปญัหา อะไรคอืปญัหา 
 
การตรวจประเมนิตอ้งเป็นการตรวจระบบ อาการผดิพลาดใดๆเป็นผลพวงของระบบ การเชือ่และการ
กระทําเชน่นี ้จะทําใหท้ัง้ผูต้รวจและผูถ้กูตรวจใหค้วามชว่ยเหลอืซึง่กนัและกนัในการคน้หาโอกาสในการ
ปรับปรงุ 
 
ในการตรวจประเมนิภายใน เรามักหลกีเลีย่งคําวา่ Major เสมอ เพราะเรายดึตดิรปูแบบจากผูต้รวจประเมนิ
ภายนอก ดงันัน้ทา่นตอ้งถามตวัทา่นเองวา่ สําหรับการตรวจประเมนิภายใน Major กบั Minor ตา่งกนั
อยา่งไร ทา่นพอใจกบัเรือ่งเล็กๆจํานวนมากๆ หรอืเป็นเรือ่งใหญไ่มก่ีเ่รือ่ง เป็นเรือ่งทีอ่งคก์รทา่นตอ้งเลอืก
เอาเอง  ในบางกรณีเราอาจใชคํ้าวา่ Observation ในกรณีทีผู่ต้รวจมหีลกัฐานไมพ่อซึง่ประเด็นนัน้ๆอาจ
เป็นปัญหา หรอืโอกาสในการปรับปรงุ ดงันัน้ การสรปุประเด็นเป็น Observe จะชว่ยเตอืนใหผู้จั้ดการใน
พืน้ทีห่นา้ทีนั่น้ๆเห็นปัญหา หรอืมโีอกาสในการปรับปรงุ เปลีย่นแปลง ซึง่ผูต้รวจจะมาตรวจซ้ํายนืยันใน
รอบถัดไป 
 
เมือ่ไดทํ้าการตรวจประเมนิเสร็จสมบรูณ์แลว้  คณะผูต้รวจประเมนิจําเป็นตอ้งมเีวลาในการประเมนิผลของ
สิง่ทีไ่ดพ้บ  และเตรยีมการสําหรับการปิดประชมุ  เวลาในสว่นนีม้คีวามสําคญัทีซ่ ึง่ควรมกีารกําหนดไวใ้น
แผนการตรวจประเมนิ 
 
รายงานของการกระทําทีไ่มเ่ป็นไปตามขอ้กําหนด  จะถกูเตรยีมขึน้ในชว่งนี ้ เพือ่ทีจ่ะอภปิรายกนัในเวลา
ปิดประชมุ และ การแกไ้ขทีเ่ป็นไปได ้ จะถกูพจิารณาเพือ่หาขอ้ตกลงกนัในการประชมุ   
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การตรวจประเมนิภายในกระบวนการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์
 
การทําการตรวจตดิตามภายใน เป็นขอ้กําหนดบงัคบัของเกอืบทกุๆมาตรฐานทีเ่ป็นเรือ่งของการบรหิาร
จัดการ แต ่ทําไมเราถงึรูส้กึไมไ่ดป้ระโยชนจ์ากขอ้กําหนดขอ้นี ้ ทําไมใครๆก็ไมช่อบ ทําไมผูบ้รหิารจงึไม่
สนใจ ทําไมใครๆก็ทําหนา้เบือ่ ทําไมการตรวจตดิตามภายในจงึ เป็นเรือ่งลกึลบัซบัซอ้น ไรส้าระ ไมม่ี
ประโยชนก์บับรษัิททา่น .... ขอ้กําหนดไมด่ ีหรอืเราไมเ่ขา้ใจขอ้กําหนด ?? 
  
การปรับปรงุสมรรถนะดา้นคณุภาพเป็นเรือ่งใหญเ่พือ่ความสามารถในการแขง่ขนั องคก์รทีม่คีวามสามารถ
ในการแขง่ขนัสงูตอ้งสามารถทําการระบสุถานะ/สมรรถนะปจัจบุนัได ้มกีรอบกลยทุธท์ีไ่ปพรอ้มกบัการ
ดําเนนิการ และรวมถงึมกีระบวนการในการปรับปรงุสมรรถนะคณุภาพ การตรวจประเมนิเป็นเครือ่งมอืหนึง่ที่
นยิมในการระบสุมรรถนะปัจจบุนั และวางแผนการปรับปรงุนี ้
ดว้ยเหตผุลขา้งตน้ การตรวจตดิตามจงึควรเนน้ทีก่ารปรับปรงุองคก์ร เชน่ คณุภาพผลติภณัฑ ์การลดการ
สญูเสยี ปรับปรงุตน้ทนุ เพิม่ความสามารถในการสง่มอบ  
  
แตไ่มว่า่อยา่งไรเรามักไมใ่ชก้ารตรวจตดิตามภายในเพือ่ใหเ้กดิสิง่นีข้ ึน้ เรามักตรวจตดิตามระบบโดยใช้
ขอ้กําหนดมาตรฐาน ISO9001 เป็นหลกัมากกวา่ ใชข้อ้กําหนดของกระบวนการทีจํ่าเป็นในการ
กอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑใ์นการตรวจประเมนิ 
ถามวา่ทําไม ไมย่าก เพราะเราคดิวา่ทําอยา่งทีผู่ต้รวจประเมนิภายนอกมาตรวจเรา เป็นสิง่ด ีทัง้ทีไ่มใ่ชเ่ลย   
กอ่นอืน่เรามาดขูอ้กําหนดในเรือ่ง การทําการตรวจตดิตามภายในกนัดกีวา่ ขอ้กําหนดบอกเราอยา่งนี ้
 

  
 
เขยีนใหอ้ยูใ่นรปูแบบงา่ยๆคอื 
องคก์รตอ้งจัดใหม้กีารตรวจตดิตามภายใน 
1 เพือ่พจิารณาวา่ระบบบรหิารคณุภาพ เป็นไปตาม แผนทีว่างไว ้(ด ู7.1) 
2 เพือ่พจิารณาวา่ระบบบรหิารคณุภาพ เป็นไปตาม ขอ้กําหนดในมาตรฐานสากลฉบบันี ้ 
3 เพือ่พจิารณาวา่ระบบบรหิารคณุภาพ เป็นไปตาม ขอ้กําหนดของระบบบรหิารคณุภาพทีจั่ดทําโดย
องคก์ร 
4 เพือ่พจิารณาวา่ระบบบรหิารคณุภาพ ไดม้กีารนําไปปฏบิตั ิอยา่งมปีระสทิธผิล 
5 เพือ่พจิารณาวา่ระบบบรหิารคณุภาพ ไดม้ธํีารงรกัษา อยา่งมปีระสทิธผิล 
หากทําเป็นแผนภาพ ทา่นจะได ้flow หลกัการของการตรวจตดิตามภายในดงันี ้
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จากแผนภาพ ทา่นจะเห็นไดว้า่ภารกจิหนึง่ในสามทีสํ่าคญัคอื “ พจิารณาวา่ระบบบรหิารคณุภาพ 
เป็นไปตาม แผนทีว่างไว ้(ด ู7.1) “  และสิง่นีม้กัหายไป หรอื loss focus ในการตรวจตดิตาม
ภายใน !!  ท ัง้ทีก่ารตรวจตดิตามเรือ่งนีเ้ป็นสิง่ทีส่าํคญักบับรษิทัเป็นอยา่งยิง่ เพือ่ใหม้ ัน่ใจวา่เรา
สามารถสง่มอบผลติภณัฑต์ามขอ้กาํหนด 
การทีม่าตรฐาน ISO9001 กําหนดวา่ องคก์รตอ้งจัดใหม้กีารตรวจตดิตามภายใน เพือ่พจิารณาวา่ระบบ
บรหิารคณุภาพ เป็นไปตามแผนทีว่างไว ้(ด ู7.1) เป็นสําคญั 
ทีเ่ป็นเชน่นีเ้พราะวา่ ระบบ QMS มเีป้าหมายวา่เพือ่ใหม้ ัน่ใจไดว้า่กระบวนการผลติซึง่มผีลกระทบ
ตอ่คณุภาพผลติภณัฑ ์การสอดคลอ้งกบัขอ้กําหนดผลติภณัฑโ์ดยตรง มคีวามเพยีงพอ
เหมาะสมในการรองรบัปญัหาทีเ่กดิขึน้ มกีารกระทาํทีส่อดคลอ้งและมกีารดาํเนนิการจรงิตามที่
ไดม้กีารกําหนดไว ้การตรวจตดิตามภายในตอ้งสามารถตรวจสอบและควบคมุเรือ่งนี ้
ในบทความนี ้เราจะกลา่วถงึ ขอ้กําหนด ISO 9001, ขอ้ 8.2.2 ทีใ่หเ้ราทําการตรวจตดิตามภายใน “เพือ่
พจิารณาวา่ระบบบรหิารคณุภาพ เป็นไปตามแผนทีว่างไว ้(ด ู7.1) “ เทา่นัน้ 
 
  
ทําไมการตรวจตดิตามกระบวนการตามแผนทีว่างไว ้(ด ู7.1) สาํคญั 
 
เร ือ่งนีส้าํคญั เพราะ บรษัิทเรามไีวเ้พือ่ทําการผลติและสง่มอบผลติภณัฑใ์หส้อดคลอ้งกบัขอ้กําหนด 
บรษัิทจะมกํีาไรขาดทนุ อยูท่ีก่ระบวนการพวกนี ้บรษัิทจะอยูร่อดและธํารงรักษาความสามารถในการ
แขง่ขนัไดข้ ึน้อยูก่บัความเขม้แข็งของกระบวนการเหลา่นี ้ลกูคา้ทา่นจะอยูจ่ะไปขึน้อยูก่บักระบวนการ
เหลา่นี ้ทา่นจะโดนไลอ่อก เงนิเดอืนจะมากนอ้ย จะมโีบนัสไมม่โีบนัส ก็อยูท่ีค่วามเขม้แข็งของ
กระบวนการเหลา่นี ้
การตรวจตดิตาม เพือ่พจิารณาวา่ระบบบรหิารคณุภาพ เป็นไปตามแผนทีว่างไว ้(ด ู7.1) จงึเป็นเรือ่ง
สําคญัทีส่ดุ ของการตรวจตดิตามภายใน และน่าจะสําคญัมากกวา่อกีสองประเด็นคอื “ การพจิารณาวา่
ระบบบรหิารคณุภาพสอดคลอ้งกบัขอ้กําหนดของมาตรฐาน ISO9001/ขอ้กําหนดของระบบ QMS ที่
องคก์รกําหนดเอง” ครับ (ทา่นสามารถดไูดจ้ากวตัถปุระสงคข์องการนํามาตรฐาน ISO9001 ไปปฏบิตัใิช ้
(ขอ้1.0)) 
ประเด็นอยูท่ี ่คณุไดทํ้าการตรวจประเมนิโดยเนน้ การ “เพือ่พจิารณาวา่ระบบบรหิารคณุภาพ เป็นไปตาม
แผนทีว่างไว ้(ด ู7.1) “ มากหรอืนอ้ยแคไ่หน  
หากเนน้มาก แต ่check list คณุ มแีตห่วัขอ้กําหนด ISO9001 ในรายการตรวจสอบ การที ่checklist มแีต่
ขอ้กําหนด ISO9001 ในรายการตรวจสอบ แปลวา่เรากําลงัตรวจตดิตามระบบโดยเนน้การ “ พจิารณาวา่
ระบบบรหิารคณุภาพ เป็นไปตาม ขอ้กําหนดในมาตรฐานสากล ISO9001 “ ครับ  
 
  
อะไรคอืแผนทีไ่ดว้างไว ้ตามมาตรฐาน ISO 9001 ขอ้ 7.1 ? 
ตามขอ้ 7.1 กําหนดวา่ “องคก์รตอ้งวางแผนและพัฒนา กระบวนการทีจํ่าเป็นในการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์“  
กระบวนการในการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์คอื กระบวนการหรอืกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้ง ตัง้แตรั่บ order จนถงึสง่
มอบ ซึง่หมายความวา่รวมถงึกระบวนการ ในการทบทวนขอ้ตกลง จัดซือ้ ออกแบบ วางแผน ผลติ เทคนคิ 
ตรวจสอบ สง่มอบ …  
 
อะไรคอื กระบวนการทีจ่าํเป็นในการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์
คอืกระบวนการทีไ่มม่ไีมไ่ด ้ ไมด่ไีมไ่ด ้
คอืเป็นกระบวนการทีไ่มไ่ดเ้รยีกชือ่ วา่ support process  
คอืเป็นกระบวนการที ่หากกระบวนการนีไ้มด่ ีสง่ผลกระทบตอ่ความสามารถขององคก์ร สง่ผลกระทบตอ่
การสอดคลอ้งขอ้กําหนดผลติภณัฑ ืขอ้กําหนดลกูคา้โดยตรง ซึง่แลว้แตธ่รรมชาตแิละความซบัซอ้นของ
การผลติ 
แตล่ะองคก์ร มหีวัใจในการดําเนนิการ ควบคมุกระบวนการ ทีต่า่งกนั   วธิกีาร เอกสารมาตรฐานการปฏบิตั ิ
เครือ่งไม ้เครือ่งมอื เครือ่งจักร การปรับตัง้เครือ่งจักร วธิกีารทดสอบ ตรวจสอบ วธิกีารบรรจ ุก็ตา่งกนั ใน
การทําใหอ้งคก์รสามารถทําการสง่มอบผลติภณัฑท์ีเ่ป็นไปตามขอ้กําหนดผลติภณัฑไ์ด ้ผูต้รวจประเมนิ
จําเป็นตอง้มองในแงค่วามเสีย่งและผลกระทบตอ่ขอ้กําหนดผลติภณัฑ ์ขอ้กําหนดลกูคา้ เป็นหลกั 
ธรรมชาตแิละความซบัซอ้น ขึน้อยูก่บัประเภทของการผลติ เชน่ เป็นการผลติแบบตอ่เนือ่งหรอืผลติตามสัง่ 
การผลติแบบโครงการหรอืผลติแบบ mass production กระบวนการผลติมหีลายๆขัน้ตอนการผลติกวา่จะ
เป็นผลติภณัฑห์รอืเป็นการผลติทีม่ขีัน้ตอนนอ้ย  
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กระบวนการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์แบง่ลาํดบัความสาํคญัเป็นสองประเภท 
ประเภทแรกคอื กระบวนการทีม่กีารแปรผัน ปรับเปลีย่น เสมอ ตอ่ความตอ้งการทีเ่ปลีย่นไปในแตล่ะ
ลกูคา้ แตล่ะ Order แตล่ะขอ้กําหนดผลติภณัฑ ์อนันีส้าํคญัเพราะ เราตอ้งทําใหม้ ัน่ใจวา่ กระบวนการ
ซึง่มผีลกระทบตอ่คณุภาพผลติภณัฑ ์กระทบตอ่การสอดคลอ้งกบัขอ้กาํหนดผลติภณัฑโ์ดยตรง
นี ้ไดรั้บการดแูล บรหิารจัดการอยา่งเพยีงพอเหมาะสม 
การตรวจประเมนิกระบวนการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์
 
กระบวนการนีเ้ป็นกระบวนการทีเ่ฉพาะเจาะจงสําหรับผลติภณัฑซ์ึง่ไดถ้กูจัดทําแตล่ะผลติภณัฑห์รอื
กลุม่ผลติภณัฑ ์บางองคก์รโดยเฉพาะอตุสาหกรรมทีเ่กีย่วเนือ่งกบัการผลติชิน้สว่นป้อน ยานยนตแ์ละ
ไฟฟ้าอเีลขโทรนคิ เอกสารทีไ่ดจ้ากการวางแผนการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑค์อื แผนคณุภาพ(แผนควบคมุ) 
และ แผนตรวจสอบทดสอบ ซึง่มักอยูใ่นรปูแบบทีเ่ป็นตาราง ซึง่รวมถงึขัน้ตอนระเบยีบปฏบิตัทิี่
เฉพาะเจาะจงตา่งๆ 
บางที ่หาก focus ใหแ้คบในแงค่วามสําคญัของกระบวนการหรอืผลกระทบในการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์
กระบวนการประเภทนีจ้ะเป็นกระบวนการทีม่ักถกูเรยีกวา่ Manufacture process (ไมใ่ช ่production 
process นะครับ แตกตา่งกนัครับ) 
ประเภททีส่อง คอื กระบวนการทีจํ่าเป็นแตม่กัไมค่อ่ยมกีารเปลีย่นแปลง เชน่ การคดัเลอืกผูส้ง่มอบ การ
ซอ่มบํารงุทั่วไป กระบวนการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑป์ระเภททีส่องนี ้ตอ้งการความถีแ่ละความเขม้งวด ใน
การตรวจประเมนิทีน่อ้ยกวา่ประเภทแรก และมักเรยีกชือ่กระบวนการพวกนีว้า่ Business process. 
 
การตรวจตดิตาม สาํหรบักระบวนการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์
การวางแผน 
ผูต้รวจทีไ่ดรั้บมอบหมายใหทํ้าการตรวจกระบวนการทีก่อ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์ตอ้งพจิารณาถงึประวตักิาร
บรรล ุเป้าหมายและปัญหาตา่งๆ ทีเ่กดิขึน้ ทัง้ทีเ่กดิขึน้ในองคก์รและภายนอก เชน่ 

• การเกดิผลติภณัฑท์ีไ่มเ่ป็นไปตามขอ้กําหนดทีเ่คยเกดิขึน้  
• การบรรลหุรอืไมบ่รรลผุลการดําเนนิการตามวตัถปุระสงคค์ณุภาพทีกํ่าหนดไว ้ 
• การเกดิ waste ในระบบ  
• ขอ้รอ้งเรยีนลกูคา้  
• ผลติภณัฑท์ีเ่กดิการตคีนื  
• ผลการประเมนิจากลกูคา้  
• ขอ้มลูจากการสํารวจความพงึพอใจลกูคา้  
• ขอ้มลูคณุภาพของผลติภณัฑท์ีม่กีารสง่มอบจากลกูคา้  
• ผลสํารวจความคดิเห็น  
• ผลจากการวเิคราะหก์ารเสยีลกูคา้ คําชม  
• มลูคา่หรอืเหตแุหง่การเคลมระหวา่งรับประกนั  
• รายงานจากผูจํ้าหน่ายสนิคา้ปลกี 

ผูต้รวจทีไ่ดรั้บมอบหมาย ตอ้งใชข้อ้มลูขา้งตน้เพือ่จัดเตรยีม Checklist วา่จะทําการตรวจประเด็นไหน
บา้ง มหีลกัฐานอะไรทีต่อ้งยนืยัน มอีะไรทีต่อ้งสอบถาม  
กระบวนการทีม่คีวามเสีย่งสงู และ งานทีก่ารทํางานของคนมผีลอยา่งมากตอ่ผลลพัธข์องกระบวนการ ตอ้ง
ไดรั้บการจัดสรรเวลาและไดรั้บการตรวจตดิตามอยา่งเขม้งวด 
  
Audit Objective / Audit Criteria 
 
ในการกําหนดวตัถปุระสงคก์ารตรวจตดิตาม และเกณฑท์ีใ่ชใ้นการตรวจประเมนิประเภทนีสํ้าคญัเป็นอยา่ง
ยิง่ 
เพราะหากเราตอ้งการพจิารณาวา่ระบบบรหิารเป็นไปตาม ขอ้กําหนดในมาตรฐานสากล ISO 9001 หรอืไม ่
ฉบบันี ้มมุมองการตรวจประเมนิ การหาหลกัฐานการสอดคลอ้งไมส่อดคลอ้ง ขอ้กําหนด ISO9001 มา
กอ่น เวลาออก CARs ก็จะใชข้อ้กําหนด ISO 9001 เป็นหลกั ซึง่แตกตา่งจากการตรวจตดิตามเพือ่หาการ
สอดคลอ้ง/ประสทิธผิล ของกระบวนการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์
วตัถปุระสงคข์องการตรวจตดิตาม วา่เป็นไปตามแผนทีว่างไวห้รอืไม ่มเีป้าหมายในการยนืยนัวา่ 
การบรหิารและควบคมุการผลติคอื การดาํเนนิการเพือ่ใหไ้ดผ้ลผลติทีม่คีณุภาพตามตอ้งการ 
ตรงตามเวลาทีก่าํหนด ภายใตต้น้ทนุตํา่สดุ และรกัษาความสมํา่เสมอของคณุภาพ  
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ดว้ยเหตผุลนีจ้งึตอ้งมกีารตรวจประเมนิองคป์ระกอบตา่งๆในกระบวนการผลติ นําไปปฏบิตั ิและ 
ควบคมุดแูลใหเ้ป็นไปตามขอ้กําหนดทีจํ่าเป็น องคป์ระกอบ ประกอบในทีน่ีห้มายถงึ พนักงาน เครือ่งมอื 
เครือ่งจักร เอกสารประกอบการผลติ วตัถดุบิ วธิกีารปฏบิตั ิตอ้งไดรั้บการควบคมุใหเ้ป็นไปตามขอ้กําหนด 
 
วตัถปุระสงคข์องการตรวจตดิตาม อาจกาํหนดไดด้งันี ้

• เพือ่เพิม่ความในการบรรลแุละความสมํ่าเสมอในการบรรล ุOut Put ของกระบวนการ  
• เพือ่ลดความผันแปรของกระบวนการจากมาตรฐานการทํางาน  
• เพือ่ปรับปรงุและสรา้งวนัิย ในการทําการผลติ การตรวจสอบ  
• เพือ่ลดปรมิาณของเสยีในกระบวนการและความสญูเปลา่  
• เพือ่ลดการทํา rework  
• เพือ่กําหนดการอบรมทีจํ่าเป็น  
• เพือ่ปรับปรงุมาตรฐานในการทํางาน  
• เพือ่เพิม่ความมัน่ใจในการกระทําทีส่อดคลอ้งกบัเอกสารมาตรฐานการทํางาน  
• เพือ่หยดุปัญหากอ่นกลายเป็นสิง่ทีไ่มเ่ป็นไปตามขอ้กําหนด  
• .... 

 
ใครเป็นผูต้รวจตดิตามด ี
จากวตัถปุระสงคก์ารตรวจตดิตามขา้งตน้ทีร่ะบขุา้งตน้  
ทา่นคดิวา่เด็กๆทําไดห้รอื  
ทา่นคดิวา่แคส่ง่คนๆหนึง่ไปอบรม หลกัสตูรการตรวจตดิตามภายใน แลว้จะสามารถมอบหมายใหทํ้าการ
ตรวจตดิตามเรือ่งนีไ้ด ้? 
คนทีรั่บหนา้ทีน่ีค้วรตอ้งมคีวามรูท้ักษะตา่งๆ เชน่ 

• ตอ้งรูก้ระบวนการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑว์า่มอีะไรบา้ง  
• ตอ้งรูค้วามตอ้งการลกูคา้  
• ตอ้งรูผ้ลติภณัฑไ์ปใชง้านในสายการผลติลกูคา้อยา่งไร  
• ตอ้งรูจ้ดุแข็งจดุออ่นของกระบวนการ, เครือ่งมอื, เครือ่งจักร  
• ตอ้งรูเ้ทคนคิวธิใีนการลดความผันแปร  
• ตอ้งรูปั้ญหาหลกัเทคนคิการผลติ  
• ตอ้งรูข้อ้กําหนดผลติภณัฑ ์ตอ้งอา่น spec อา่น drawing เป็น  
•  ตอ้ง ……  

  
ลมืบอกไป คนทีรั่บหนา้ทีใ่นการตรวจกระบวนการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑน์ี ้อาจไมต่อ้งรูข้อ้กําหนดISO 9001 
ก็ได ้ไมเ่กีย่ว เพราะเขาไมไ่ดต้รวจความสอดคลอ้งกบัขอ้กําหนด ISO 9001 ไมเ่กีย่วหากคณุแยกตรวจ 
เรือ่งนีก้ลบัเป็นคณุสมบตัริอง 
 
คณุลกัษณะของผูต้รวจตดิตาม 

• ตอ้งเป็นทีม่องวา่สิง่ตา่งๆ สามารถเปลีย่นแปลงได ้ทําใหไ้ดด้กีวา่นีไ้ด ้ 
• ตอ้งเป็นคนทีรู่ว้า่อะไรกอ่น อะไรหลงั  
• ตอ้งเป็นคนทีรู่ว้า่อะไรสําคญั ไมสํ่าคญั  
• ตอ้งเป็นคนทีม่เีหต ุมผีล มหีลกัการ มคีวามคดิ  
• ตอ้งอายมุากๆหน่อย จะไดเ้ป็นคนทีเ่ห็นโลกมามาก มปีระสบการณ์ เขา้ใจโลก 

การทําการตรวจตดิตามเพือ่“ พจิารณาวา่ระบบบรหิารคณุภาพ เป็นไปตาม แผนทีว่างไว ้(ด ู7.1) “ 
ทีด่ ีอาจไมส่ามารถกระทําโดยคนๆเดยีว คณุทําเป็นทมีก็ได ้ไมม่ทีีใ่ดหา้มซะหน่อยทีไ่มใ่หต้รวจเป็นทมี 
การตรวจตดิตามเป็นทมีด ี(หากคณุมคีนดใีนบรษัิทคณุหลายๆคน และแน่ใจวา่แตล่ะคนไมใ่จคบัใจแคบ 
แตล่ะคนใสเ่สือ้สเีดยีวกนั ) ทีเ่ป็นเชน่นีเ้พราะระบบเชือ่มโยงกนั มผีลสบืเนือ่งกนั จะหาใครทีม่คีณุลกัษณะ
ครบถว้นทัง้หมดทกุประการหายาก จะหาคนทีบ่ง่บอกวา่ระบบไหน กจิกรรมไหน ดเีหมาะสม ตรงไหนตอ้ง
ปรับปรงุใหด้ขี ึน้ ไมง่า่ย เพราะตอ้งมคีณุวฒุคิณุลกัษณะ ม ีpower พอ 
ผูบ้รหิารในสายงานหลกั หรอือยา่งนอ้ยตอ้งเป็นระดบัหวัหนา้งาน ถงึจะคูค่วรกบัภาระทีม่อบหมาย 
 
ความถีเ่ทา่ไหรด่ ี
ความถีปี่ละครัง้ หรอื 6 เดอืนหน เหมอืนการตรวจตดิตามเพือ่พจิารณาความสอดคลอ้งกบัขอ้กําหนด 
ISO9001 ไมเ่หมาะสมหรอก เราไมค่วรปลอ่ยปละละเลยบรษัิทขนาดนัน้ 
ทัง้นีแ้ลว้แตท่า่นวา่จะแบง่ระดบัการตรวจสอบพืน้ทีห่นา้งานกนัอยา่งไรแบง่ระดบัตรวจกนัอยา่งไร แลว้แต่
ธรรมชาตขิองการผลติขององคก์รทา่น 
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จรงิๆเราน่าจะถามวา่ผูจั้ดการของทา่นไดเ้คยตรวจสอบงานของลกูนอ้งหรอืไม ่วา่ไดม้กีารกระทําตาม
ขอ้กําหนด กฎเกณฑ ์มาตรฐานงานหรอืไม ่หากคําตอบคอืไม ่แนะนําใหห้าผูจั้ดการใหม ่บางองคก์ร
ผูจั้ดการตรวจงานลกูนอ้งเป็นรายวนั บางองคก์รทําเป็นรายสปัดาห ์บางองคก์รทําเป็นรายเดอืน  มสีว่น
คลา้ยกนัมากระหวา่งผูจั้ดการตรวจงานกบัการตรวจตดิตามเพือ่พจิารณาการเป็นไปตามแผนทีไ่ดว้างไว ้
 
เทคนคิวธิตีรวจตดิตาม 
รปูแบบการตรวจเหมอืนกบั business process ทั่วๆไป  
คอืตอ้งใชห้ลกัการของ process audit 
ในระหวา่งการตรวจ ผูต้รวจตอ้งพยายามหาหลกัฐาน เพือ่ยนืยันวา่ เอกสารทีจั่ดทําขึน้ มคีวามเพยีงพอใน
การควบคมุกระบวนการผลติ เพือ่สง่มอบผลติภณัฑใ์หก้บัลกูคา้ มคีวามเพยีงพอ เหมาะสม ตอ่การจัดการ
กบัปัญหาคณุภาพผลติภณัฑท์ีเ่กดิขึน้ 
  

• กระบวนการทีจํ่าเป็นในการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์ไดม้กีารกําหนด วตัถปุระสงคด์า้นคณุภาพ 
อยา่งเหมาะสม  

• กระบวนการทีจํ่าเป็นในการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์ไดม้กีารกําหนด ขอ้กาํหนดของผลติภณัฑ ์( 
Spec / Product Requirement / process parameter) อยา่งเหมาะสม  

• กระบวนการทีจํ่าเป็นในการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์ไดม้กีารกําหนด เอกสารทีจ่าํเป็นไดม้กีาร
จดัทาํ อยา่งเหมาะสม  

• กระบวนการทีจํ่าเป็นในการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์ไดม้กีารกําหนด ทรพัยากรทีจ่าํเป็นสาํหรบั
ผลติภณัฑ ์( Mat, jig, fixture, machine, equipment, instrument) อยา่งเหมาะสม  

• กระบวนการทีจํ่าเป็นในการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์ไดม้กีารกําหนด กจิกรรมการทวนสอบ
(Verification),การรบัรอง (Validation), การเฝ้าตดิตาม(monitoring),การวดั
(measurement) การตรวจสอบ และทดสอบทีจ่าํเป็นสาํหรบัผลติภณัฑ ์และเกณฑก์าร
ยอมรบัผลติภณัฑ ์อยา่งเหมาะสม  

• กระบวนการทีจํ่าเป็นในการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์ไดม้กีารกําหนด บนัทกึทีจ่าํเป็นทีใ่ชเ้ป็น
หลกัฐานในการแสดงวา่กระบวนการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑ ์และผลติภณัฑท์ีไ่ด ้เป็นไปตาม
ขอ้กําหนด (ดขูอ้ 4.2.4) อยา่งเหมาะสม 

 
คําวา่เหมาะสม แปลวา่ มคีวามเพยีงพอในการควบคมุกระบวนการผลติ เพือ่สง่มอบผลติภณัฑใ์หก้บัลกูคา้ 
มคีวามเพยีงพอ เหมาะสม ตอ่การจัดการกบัปัญหาคณุภาพผลติภณัฑท์ีเ่กดิขึน้ 
คําวา่เหมาะสม แปลวา่ สามารถทําตามได ้และ ไดทํ้าตาม 
คําวา่เหมาะสม แปลวา่ ไดผ้ล ผลทีไ่ดอ้าจหมายถงึการบรรลถุงึ Output ของกระบวนการ การบรรล ุ
Quality objective , ไมม่ขีองเสยี ไมม่กีารrework ทําไดต้ามแผนการผลติ etc.  
  
รวมกนัไดไ้หมระหวา่ง การตรวจเพือ่พจิารณา การสอดคลอ้งตอ่แผนทีไ่ดว้างไว ้ขอ้กาํหนด 
ISO9001 และสิง่ทีอ่งคก์รกาํหนดเอง 
 
ไดถ้า้อยากรวม แตจ่ะดหีรอืเปลา่ 
การตรวจตดิตาม รวมๆ คลา้ยๆกบัการยํา บางคนยําอรอ่ย  
บางคนยําไมไ่ดเ้รือ่ง ยิง่ยํายิง่แย ่เลยเรยีกยํ่าแยไ่ง 
แยท่ียํ่่าอยูก่นัทีไ่มไ่ปไหน 
การยําไมด่ ีจะไมรู่ร้สอะไรนํา ซึง่ถอืเป็นเวรกรรมของคนกนิ 
บางทเีราเรยีกวา่ มั่ว แทนคําวา่ยํา (บางครัง้ มั่วๆก็อรอ่ย อยา่งตํามั่วแถวบา้น อรอ่ยสดุๆขอบอก..) 
การตรวจประเมนิ ควรแยกออกจากกนั เพราะ วตัถปุระสงคก์ารตรวจตดิตามตา่งกนัในแตล่ะประเภท 
การตรวจประเมนิ ควรแยกออกจากกนั เพราะการตรวจประเมนิกระบวนการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑเ์นน้การ
ปรับปรงุ เนน้ใหค้นมวีนัิยในการทําการผลติ การตรวจจะ Loss focus หากการตรวจประเมนิในครัง้นัน้ๆ 
ครอบคลมุหลายๆเรือ่งพรอ้มๆกนั การตรวจจะไมม่กีาร focus สบัสนไปกบัการตรวจตดิตามเรือ่งการบรหิาร
นโยบาย การจัดการเชงิกลยทุธ ์การสอดคลอ้งกบัขอ้กําหนด ISO9001 
กระบวนการกอ่ใหเ้กดิผลติภณัฑม์ ีสําคญัตอ่บรษัิทมาก  
 
การตรวจตดิตามประเภทนี ้มเีป้าหมายวา่เพือ่ใหม้ ัน่ใจไดว้า่กระบวนการผลติซึง่มผีลกระทบตอ่
คณุภาพผลติภณัฑ ์การสอดคลอ้งกบัขอ้กําหนดผลติภณัฑโ์ดยตรง มคีวามเพยีงพอเหมาะสมใน
การรองรบัปญัหาทีเ่กดิขึน้ มกีารกระทําทีส่อดคลอ้งและมกีารดําเนนิการจรงิตามทีไ่ดม้กีารกําหนดไว ้
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การยํารวมกนั การตรวจตดิตามพรอ้มๆกนั การใชผู้ต้รวจชดุเดยีวกนั 
ทําใหเ้กดิสิง่ทีเ่ราเรยีกวา่ Loss focus ซึง่ทา่นจะไมไ่ดป้ระโยชนอ์ะไร 
 
การตรวจตดิตามท พรัอมๆ กนั ไมเ่หมาะนัก เพราะ 

• การตรวจตดิตามแตล่ะชนดิมเีป้าหมายทีต่า่งกนัมาก  
• มคีวามสําคญักบัองคก์รทีไ่มเ่หมอืนกนั  
• ความถี ่ก็ไมเ่หมอืนกนั  
• ผูต้รวจตดิตามทีเ่หมาะสมกบัวตัถปุระสงคก็์ไมเ่หมอืน  
• รปูแบบ การวางแผน วธิกีารเตรยีมการก็ตา่ง  
• วตัถปุระสงคก็์ไมเ่หมอืนกนั  
• Checklist ก็ไมค่ลา้ยกนั  
• การรายงานผลก็ตอ้งการลายละเอยีด ไมเ่หมอืนกนั  
• เกณฑใ์นการตรวจประเมนิก็ไมเ่หมอืนกนั  
• ความเขม้งวดในการตรวจก็ไมเ่หมอืนกนั 

 
แลว้จะรวมกนั ทําไมเนีย่ 
ดแูลว้ไดไ้มคุ่ม้เสยี !!  
  
สดุทา้ย ทา้ยสดุ 
การจะทําอะไรตอ้งมคีวามเขา้ใจ ตอ้งรูห้นักรูเ้บา ตอ้งรูอ้ะไรกอ่นอะไรหลงั การตรวจตดิตามในแตล่ะครัง้
ไมจํ่าเป็นตอ้งเหมอืนกนั การตรวจตดิตามทีเ่นน้สอดคลอ้งเหมาะสําหรับ ระบบทีเ่พิง่จัดทําใหม่ๆ  เทา่นัน้ 
การตรวจตดิตามทีเ่นน้ปรับปรงุตอ้งทําเมือ่ระบบเสถยีรแลว้ การตรวจตดิตามภายในทีเ่นน้การสอดคลอ้งกบั
ขอ้กําหนด ISO9001 เหมาะเพยีงในชว่งกอ่นการรับรองระบบเทา่นัน้ 
อยากฝากวา่ แทนทีก่ระบวนการตรวจตดิตามจะเป็นภาระ เพิม่คา่ใชจ้า่ย ไมม่ปีระโยชน ์มาทํากนัในแบบที่
เราควรจะทํา เพือ่ทา่นจะได ้ลดตน้ทนุ ทําใหล้กูคา้ทา่นมคีวามสขุ องคก์รทา่นเป็นองคก์รทีไ่มม่ไีขมัน 
และ แข็งแรง 
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ISO 9001:2008  
การรายงานผลการตรวจประเมนิ 

 

 
รายงานการตรวจประเมนิ ควรทําใหเ้สร็จโดยทันทีในวันที่ตรวจ หากเป็น
ลายมอืเขยีนไดจ้ะเป็นการด ีเพือ่เป็นการลดงานผูต้รวจ และทีซ่ ึง่ทําใหผู้ต้รวจ
สามารถสรุปผลรายงานการตรวจที่เหมือนกับการนําเสนอระหว่างการสรุป
ประชมุปิด 
 
กระบวนการตรวจประเมนิ คอืการเป็นห ูเป็นตา ใหก้บัผูบ้รหิารในองคก์ร ขอ้มลู
ป้อนกลบัชว่ยใหผู้จั้ดการสามารถจัดทําแผนกลยทุธแ์ละทศิทางในอนาคต ซึง่
ใชเ้ป็นขอ้มูลเพือ่การปรับปรุง กจิกรรม รวมถงึ ผลติภัณฑข์ององคก์ร  หาก
องค์กรขาดขอ้มูลป้อนกลับและการนําขอ้มูลไปใชง้าน จะทําใหอ้งค์กรไม่
สามารถทําการป้องกนัมลพษิ หรอืทําการปรับปรงุสมรรถนะขององคก์รได ้
 
ดังนัน้หากขาดขอ้มลูยอ้นกลับ แทนทีร่ะบบ QMS จะเป็นการลงทนุทีส่ามารถ
สง่ผลตอบแทนการลงทนุ กลบัจะเป็นคา่ใชจ้า่ยในการโฆษณาบรษัิทและสรา้ง
ภาระ  ดังนัน้ขอ้มูลยอ้นกลับการตรวจประเมนิทีม่ปีระสทิธผิลหมายถงึ “การมี
ระบบประสทิธผิลในการตรวจสอบประเมนิเพือ่ทําใหอ้งคก์รมกีลยุทธ ์
นโยบายทีม่ปีระสทิธผิลและสามารถปรบัปรุงสมรรถนะขององคก์ร”  
ดังนัน้ หากไม่เป็นเชน่นี้ การทบทวนฝ่ายบรหิารตอ้งตอบคําถามว่าทําไมไม่
เป็นเขน่นัน้ 
 

รายงานแจกใครด ี
 
ระบบการจัดการใหม่ๆ  ผูจั้ดการทีรั่บผดิชอบ ไมรู่ค้วรแบง่ขอ้มูลใหใ้ครด ีจําทํา
การแจกทุกคนที่เกีย่วขอ้งในขอบเขตการตรวจและผูจั้ดการอาวุโสทัง้หมด 
เมือ่แจกหมดเลยไมม่ใีครอา่น ไมม่ใีครสนใจ ไมม่ใีครแอ็คช ัน่  ในขณะที่
การแจกเฉพาะผูท้ีม่หีนา้ทีเ่กีย่วขอ้ง ในกระบวนการในกจิกรรมการแกไ้ขและ
ป้องกนั จะมั่นใจไดว้า่รายงานจะมคีนอา่น , รูเ้รือ่ง และรับผดิชอบ 
 
รายงานตอ้งสง่หาผูบ้รหิารเพือ่ทําการทบทวน ทําใหม้ั่นใจว่า ทศิทาง การ
ดําเนนิงานไปในทศิทางทีต่อ้งการ  เพือ่พจิารณาวา่ระบบ QMS มคีวามพรอ้ม
ขนาดไหน ( maturity level)  
 
 
ในการทําใหค้นในองคก์รเป็นองคก์รทีม่รีะบบการจัดการสิง่แวดลอ้ม ในเดนิ
แรกๆเป็นการสรา้งระบบ ทําใหท้กุคนในองคก์รยอมรับ ในขณะเดยีวกนั 
 

อะไรบา้งควรอยูใ่นรายงาน  
 
สิง่ทีค่วรมอียู่ในรายงานคอืสิง่ทีกํ่าหนดใน แผนการตรวจ และเพิม่ดว้ยสิง่ที
ตรวจพบระหวา่งการตรวจ  เนือ้หารายละเอยีด ทา่นตอ้งคดิใหด้วีา่ รายงานนี้
เขยีนใหใ้ครอ่าน รายละเอยีดที่เพียงพอจะช่วยใหส้ามารถทําการตัดสนิใจ
แกไ้ขสิง่ทีไ่ดต้รวจพบ และดําเนนิการแกไ้ขสิง่ทีไ่มเ่ป็นไปตามขอ้กําหนด หาก
รายงานไม่ช่วยในเรืองนี้ จะทําใหทํ้าการปิดรายงานสิ่งที่ไม่เป็นไปตาม
ขอ้กําหนดไดย้าก 
 
รายงานตอ้งไมม่สีว่นใดๆในรายงาน ทีว่า่กลา่ว บง่บอกปัญหารายบคุคลโดย
เด็ดขาด เพราะสิง่นี ้ทําใหท้กุคนกลวัการตรวจประเมนิ และทําใหเ้กดิการ 

สิง่ที่ควรมีอยู่ใน
รายงาน 
 
คอื สิง่ทีกํ่าหนดใน 
แผนการตรวจ และเพิม่
ดว้ยสิง่ทตีรวจพบ
ระหวา่งการตรวจ 
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งอแง เกเร ไมร่ว่มมอื และตอ่ตา้น การตรวจประเมนิ  รายงานตอ้งแสดงใหเ้ห็น
ปัญหาของระบบการจัดการเทา่นัน้ 
 
 
ขอ้มูลที่ผู ต้รวจประเมินเพียรพยายามรวบรวมและคิดว ิเคราะห์หา
ขอ้บกพร่องจะไม่เป็นประโยชน์เลยถา้ปราศจากการรายงานผลที่ดีและมี
ประสทิธภิาพ ดงันัน้ทักษะในการเขยีนรายงานผลการตรวจประเมนิจงึเป็นสิง่ที่
จําเป็นอยา่งยิง่สําหรับผูต้รวจประเมนิทีด่ ี
 
ลกัษณะรายงานทีด่คีวรมอีงคป์ระกอบดงันี ้
 

• ชดัเจน ตรงประเด็น กระชบัไมเ่ยิน่เยอ้ 
• ครอบคลมุในทกุประเด็น 
• สะทอ้นผลการตรวจประเมนิไดอ้ยา่งแทจ้รงิ 
• ปราศจากขอ้โตแ้ยง้ 
 

 
ข ัน้ตอนของการจดัทํารายงาน 
แบง่งา่ย ๆ เป็น 2 ขัน้ดงันี ้

• ขัน้ที ่1  รวบรวมรายงานสิง่ตรวจพบ (Audit Finding) 
• ขัน้ที ่2  วเิคราะหปั์ญหาและทํารายงานขอ้สรปุ (Audit Conclusion) 
 

ข ัน้ตอนที ่1 คือการนําหลกัฐานที่ไดจ้ากการตรวจประเมนิ (Audit 
Evidence) มาเปรยีบเทยีบกบัมาตรฐาน แผนงาน หรอืเกณฑท์ีใ่ช้
ตรวจประเมนิ (Audit Criteria) และสรปุออกมาเป็นความไมส่อดคลอ้ง 
ซึ่ง ร า ย ง า น แ บ บ นี้ ก็ คือ  รู ป แ บ บ ก า ร ร า ย ง า น ค ว า ม ไ ม่ ส อ ด ค ล ้อ ง 
(Nonconforming Report หรอื Corrective Action Request) ทีน่ยิมใชก้นั
โดยทั่วไปน่ันเอง กล่าวคอื เมือ่ผูต้รวจประเมนิตรวจพบความไม่สอดคลอ้งที่
พื้นที่ใด ก็จะบันทกึและรายงานรายละเอยีดใหท้ราบทุกในทุกเหตุการณ์ที่
ตรวจพบ 
 
ขอ้ดขีองการรายงานผลวธินีีค้อื 

• หน่วยงาน หรือพื้นที่ที่ถูกตรวจประเมนิทราบไดอ้ย่างชัดเจนว่ามี
ขอ้บกพรอ่งในเรือ่งใด 

• สะดวกในการตดิตามผลของผูต้รวจประเมนิในภายหลังขอ้จํากัดของ
การรายงานผลวธินีีค้อื 

• บางครัง้รายงานความไมส่อดคลอ้ง (NC) ทีไ่ดเ้ป็นเรือ่งจกุจกิ น่าเบือ่ 
• อาจสรา้งความเสยีหนา้หรอือบัอายแกผู่ท้ีไ่ดรั้บ 
• ในบางองคก์รใชจํ้านวนรายงานความไม่สอดคลอ้งเป็นเกณฑใ์นการ

ตดัสนิผลงานของหน่วยงาน ซึง่อาจสง่ผลกระทบในเชงิลบได ้
 

ข ัน้ตอนที ่2 หลงัจากคณะผูต้รวจประเมนิรวบรวมไดส้ ิง่ตรวจพบทัง้มวล (ทัง้ที่
สอดคลอ้งและไม่สอดคลอ้งต่อขอ้กําหนด) แลว้ คณะผูต้รวจประเมนิจะตอ้ง
ร่วมกันประมวลผล และวเิคราะห์หาขอ้เด่น ขอ้ดอ้ยขององค์กร ตลอดจน
ขอ้เสนอแนะประเด็นปัญหา หรอืโอกาสพัฒนาแลว้จัดทําเป็นรายงานสรุปให ้
องคก์รทราบในภาพรวม 
 
ขอ้ดขีองการรายงานผลวธินีีค้อื 

• ชว่ยใหเ้ห็นภาพรวมทัง้องคก์ร 
• ไมส่รา้งความเสยีหนา้หรอือบัอายแกห่น่วยงาน ทําใหล้ดความรูส้กึถกู

จับผดิขอ้จํากดัของการรายงานผลวธินีีค้อื 
• หน่วยงานทีม่ขีอ้บกพร่องอาจไม่ทราบรายละเอยีดความบกพร่องที่

ชดัเจน 
• ตรวจตดิตามผลในภายหลงัไดย้ากกวา่ 

เขยีนใหใ้ครอา่น 
 
รายละเอยีดของ
รายงานตอ้งเพยีงพอที่
ชว่ยใหส้ามารถทําการ
ตัดสนิใจแกไ้ขสิง่ทีไ่ด ้
ตรวจพบ และ
ดําเนนิการแกไ้ขสิง่ทีไ่ม่
เป็นไปตามขอ้กําหนด
ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง  
 
หากรายงานไมช่ว่ยใน
เรอืงนี ้จะทําใหทํ้าการ
ปิดรายงานสิง่ทีไ่ม่
เป็นไปตามขอ้กําหนด
ไดย้ากมาก และไมรู่ว้า่
รายงานมไีวทํ้าไม 
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สว่นประกอบของรายงานโดยทั่วไปจะประกอบดว้ย 
1.   ขอ้มลูทั่วไป ไดแ้ก ่

• ชือ่และทีต่ัง้ 
• ขอบขา่ยของการตรวจประเมนิ 
• พืน้ทีท่ีถ่กูตรวจประเมนิ 
• วตัถปุระสงคข์องการตรวจประเมนิ 
• วนัเวลาตรวจประเมนิ 
 

2.   แผนการตรวจประเมนิและกระบวนการทีใ่ชต้รวจประเมนิ เชน่ 
• สมาชกิของคณะผูต้รวจประเมนิ 
• ตารางเวลาตรวจประเมนิ 
 

3.  ผลการตรวจประเมนิ เชน่ 
• สรปุผลการตรวจประเมนิโดยภาพรวม 
• รายงานจดุแข็ง ขอ้ด ีหรอืจดุเดน่ 
• รายงานความไมส่อดคลอ้งทีต่รวจพบ 
• รายงานขอ้สงัเกตทีต่รวจพบ 
• รายงานผลการแกไ้ขหรอืปรับปรุงครัง้ทีผ่่านมา ในกรณีเป็นการตรวจ

ตดิตาม 
 

4.  ขอ้เสนอแนะ (Recommendation) 
• เป็นการสรุปภาพรวมของการตรวจประเมนิและขอ้เสนอแนะจากคณะ

ผูต้รวจประเมนิ 
• สําหรับ 3rd Audit , คณะผูต้รวจประเมนิจะตอ้งลงความเห็นเป็น

ขอ้เสนอแนะใหค้ณะกรรมการเพือ่การรับรองพจิารณา 
 

5.  ภาคผนวก ประกอบดว้ยหลักฐานหรอืขอ้มูลเพือ่ความสมบรูณ์ของรายงาน
เชน่ 

• รายการใบขอใหแ้กไ้ขทัง้หมดทีม่ ี
• Matrix ของขอ้กําหนด 
• รายการตรวจประเมนิคณุภาพทีใ่ช ้(Audit Checklist) 
• ขอ้มลูอืน่ ๆ ตามความเหมาะสม 

 
โดยทั่วไป  รายงานทีจั่ดทําโดยคณะผูต้รวจประเมนิจากภายนอก  ไมว่า่จะเป็น
การตรวจประเมนิแบบบคุคลทีส่องหรอืสาม  จะเป็นรายงานทีเ่ป็นทางการและ
มีส่วนประกอบเหล่านี้ครบถว้น  แต่ถา้เป็นการตรวจประเมนิภายใน ไม่
จาํเป็นตอ้งมใีหค้รบตามนี ้ใหพ้จิารณาตามความเหมาะสม 



ISO 9001-IA 
  

30 | P a g e  

 

ISO 9001:2008  
การตดิตามผลการตรวจประเมนิ 

 
 
 

เมือ่กระบวนการตรวจประเมนิคณุภาพสิน้สดุ หากปรากฏมคีวามไมส่อดคลอ้ง
เกดิขึน้  ผูต้รวจประเมนิจะตอ้งรายงานผลของความไมส่อดคลอ้งใหแ้กผู่ถ้กู
ตรวจประเมนิเจา้ของพืน้ทีไ่ดรั้บทราบ  เมือ่ผูถ้กูตรวจประเมนิลงนามรับใบคํา
ขอใหแ้กไ้ขแลว้ ก็จะดําเนนิการปรกึษากบัผูบ้รหิารทีเ่กีย่วขอ้งเพือ่รว่มกนั
คน้หาสาเหตทุีแ่ทจ้รงิของปัญหา หรอื อาจใชร้ปูแบบทมีงานหรอื
คณะกรรมการรว่มกนัคน้หาสาเหตทุีแ่ทจ้รงิของปัญหาก็ได ้
 
หากผูต้รวจประเมนิกระทําการตรวจประเมนิไดด้ ีมกีารจัดเก็บหลกัฐานระหวา่ง
การตรวจ และไดรั้บการวเิคราะหป์ระเด็นไดไ้ดเ้ป็นอยา่งด ีทา่นนา่จะไมม่ี
ปญัหากบัการปิดรายการสิง่ทีไ่มเ่ป็นไปตามขอ้กําหนดนี ้ 
 
ระยะเวลาในการแก ้CARs ระบบการจัดการคณุภาพไมค่วรขึน้อยูก่บัเวลาเป็น
หลกั เราไมกํ่าหนดกรอบเวลาให ้FIX เป็น 1 สปัดาห,์1 เดอืน หรอืรอบการ
ตรวจครัง้หนา้ได ้เพราะบาง CARs อาจเป็นเรือ่งของกระทบตอ่ขอ้กําหนด
ผลติภณัฑซ์ึง่ตอ้ง  “ ทํา-ทนั-ท ี“ การไมม่กีารควบคมุ การกระทําทีผ่ดิที ่ผดิ
ทาง ผดิเวลา อาจกอ่ใหเ้กดิปัญหาคณุภาพ ซึง่ตราบใดทีย่งัไมม่กีารแกไ้ข 
ปัญหานัน้ยังคงเกดิอยา่งตอ่เนือ่ง แปลวา่องคก์รนัน้สรา้งผลกระทบตอ่การ
สอดคลอ้งขอ้กําหนดผลติภฑัอ์ยา่งตอ่เนือ่งเชน่กนั 
 
 
 

การวเิคราะหห์าสาเหตขุองปญัหา 
 
 
การวเิคราะหห์าสาเหต ุจะขึน้อยูก่บัการระบปุระเด็นปัญหา และการใหข้อ้มลูกบั
ผูท้ีทํ่าการวเิคราะหจ์ากการตรวจประเมนิ เพราะบางครัง้ผูท้ีทํ่าหนา้ทีใ่นการ
วเิคราะหปั์ญหาไมไ่ดอ้ยูร่ว่มกบัทมีตรวจในขณะทําการตรวจประเมนิ 
ขัน้ตอนในการแกไ้ปปัญหามดีงันี ้
 
1. ดําเนนิการปรกึษากับผูบ้รหิารทีเ่กีย่วขอ้งเพือ่ร่วมกันคน้หาสาเหตทุีแ่ทจ้รงิ
ของปัญหา 
2. การวเิคราะหห์าสาเหตขุองปัญหา ควรพจิารณาใหถ้่องแทถ้งึสาเหตขุอง
ปัญหา ไมใ่ชก่ารแกไ้ขปัญหาอยา่งผวิเผนิ หรอืแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้แตต่อ้ง
พยายามแกไ้ขไม่ใหปั้ญหานั้นเกดิซ้ําขึน้อีก โดยอาจพจิารณาว่าปัญหาที่
เกดิขึน้เป็นเพราะสาเหตตุอ่ไปนีห้รอืไม ่อาท ิ

 
• วธิทีีใ่ชใ้นการควบคมุงานไมม่ปีระสทิธผิล 
• ขาดการฝึกอบรม 
• ขาดการวางแผนหรอืจัดตารางเวลาทีด่ ี
• สภาวะการปฏบิตังิานไมเ่หมาะสม 
• ทรัพยากรไมเ่พยีงพอทัง้ทรัพยากรบคุคลและเครือ่งไมเ้ครือ่งมอื 
• การควบคมุกระบวนการทีไ่มด่พีอ 
• ไมป่ฏบิตัติามระเบยีบปฏบิตัทิีม่อียู ่
• มรีะเบยีบปฏบิตัหิรอืวธิปีฏบิตังิานทีไ่มเ่พยีงพอ 
• การควบคมุวตัถดุบิหรอืผลติภณัฑรั์บเขา้ไมด่พีอ 

Corrective Action เป็น
การระบปัุญหา ซึง่
หมายความวา่ปัญหานัน้
ไดเ้กดิขึน้แลว้ 
 

……… 
 
Preventive Action ใช ้
เพือ่ป้องกันไมใ่หเ้กดิ
ปัญหา  
ดังนัน้Preventive action 
จงึเป็นการพบวา่มโีอกาส
เกดิความเสีย่งทีม่นัียยะ 
และ ตอ้งทําใหแ้น่ใจวา่
ไดม้กีารกระทํากจิกรรมที่
จําเป็นเพือ่ลดความ
เสีย่งน ัน้ๆ  
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• ความไรส้มรรถภาพของเครื่องใชใ้นระหว่างกระบวนการผลติ/
ใหบ้รกิาร 

• การจัดระบบทีไ่มด่พีอ 
3.  เมือ่ทําการวเิคราะหห์าสาเหตขุองปัญหาแลว้เสร็จ  ก็ร่วมกนัคดิคน้รูปแบบ
หรอืวธิกีารแกไ้ขปัญหาไมใ่หเ้กดิซํ้าอกี 
4.  นําเสนอผลการวเิคราะหห์าสาเหตุของปัญหา  และแผนการแกไ้ขปัญหา
ดังกล่าวใหผู้ต้รวจประเมนิทราบ พรอ้มกําหนดวันแลว้เสร็จ  โดยบันทกึลงใน
แบบฟอรม์ทีกํ่าหนด (ถา้ม)ี 
5.  ผูต้รวจประเมนิพจิารณาว่าวธิกีารแกไ้ขปัญหาเหมาะสมหรอืไม่โดยอาศัย
เกณฑ ์ ดงันี ้

• เป็นการแกไ้ขปัญหาทีต่น้ตอของปัญหาหรอืไม ่
• แผนการแกไ้ขปัญหาทีเ่สนอมาสมัพนัธก์บัขนาดของปัญหาและ

ความสําคญัหรอืความรนุแรงของปัญหาหรอืไม ่
• สามารถปฏบิตัไิดจ้รงิหรอืไม ่สมเหตสุมผลหรอืไม ่
 

6.  เมื่อผูต้รวจประเมนิเห็นดว้ยว่าแผนการแกไ้ขปัญหาดังกล่าวเหมาะสม 
หน่วยงานหรอืพืน้ทีด่งักลา่วก็จะดําเนนิการแกไ้ขปัญหา 
7.  เมือ่ถงึวันกําหนดวันแลว้เสร็จ  ผูต้รวจประเมนิก็จะทําการนัดหมายผูถู้ก
ตรวจประเมนิเพือ่กําหนดวนัตรวจตดิตามผลการแกไ้ขปัญหา 
8.  ผูต้รวจประเมนิทําการตรวจตดิตามผลการแกไ้ขปัญหาและทําการปิด
ประเด็นปัญหาในกรณีทีปั่ญหาไดถ้กูแกไ้ขเรยีบรอ้ยแลว้ 
9. รวบรวมผลการแกไ้ขปัญหา  รายงานใหผู้บ้รหิารทราบตามระเบยีบปฏบิัติ

ทีกํ่าหนดไวต้อ่ไปการประชมุ   
 
 

การปิดประเด็นการแกป้ญัหา 
 
กจิกรรมการแกไ้ขป้องกนับางครัง้ สามารถทําการแกไ้ดง้า่ยๆ โดยการ
เปลีย่นแปลง ขัน้ตอน ระเบยีบปฏบิตั ิเพราะ เอกสารประเภทนีโ้ดยเฉพาะทีเ่พิง่
จัดทําระบบ อาจจัดทําโดยคนทีไ่มไ่ดทํ้างานในงานนัน้ๆ จงึทําการระบไุมต่รง
จรงิ ไมเ่นน้ในจดุสําคญั ในเดอืนแรกๆของการจัดทํา QMS อาจจําเป็นทีต่อ้ง
ทําการปรับปรงุเปลีย่นแปลงระเบยีบปฏบิตัทิัง้หมด 
 
วธิกีารทดสอบคอืใหพ้นักงานทีซ่ ึง่ไมรู่ใ้นงานนัน้ๆ และ บางคนทีซ่ ึง่เป็น
ผูเ้ชีย่วชาญในงานนัน้ๆ ดว้ยวธินีีท้า่นจะไดข้อ้มลูป้อนกลบัในการจัดทําเอกสาร
ระเบยีบปฏบิตัทิีซ่ ึง่ทํางานรายวนั  ในการควบรวมทําใหร้ะเบยีบเป็นงานระบบ
ประจะวนั จําเป็นตอ้งมกีารปรับปรงุเปลีย่นแปลงระเบยีบนีเ้สมอ 

 
 

การปิด CARs ใชห้ลกัเดยีวกนั กบัการตรวจประเมนิ ซึง่มหีลกัอยู ่3 หลกัที่
ผูต้รวจตอ้งหาหลกัฐานการสอดคลอ้ง คอื “Intent - Implement -
Effective “เพราะวา่ในการแกไ้ขป้องกนัน ัน้ อาจเป็นการกอ่ใหเ้กดิปัญหา
ใหม่ๆ  การมนีโยบายการทํางานใหม่ๆ  มวีธิปีฏบิตัใิหม่ๆ  อาจกอ่ใหเ้กดิปัญหา
เพิม่มาอกี ดงันัน้ตอ้งยนืยัน สนับสนุนดว้ยหลกัฐานทีเ่พยีงพอในการปิด
ประเด็นการแกปั้ญหา 
 
 

หากพบว่าการปิดประเด็นปัญหา ไม่เสร็จตามกรอบเวลา การเกิด
เหตกุารณ์นี ้เป็นปัญหาของการจัดลําดบัความสําคญัของกจิกรรม ซึง่อะไร
ทีเ่ป็นกจิกรรมของระบบเชน่  QMS มักมาทา้ยๆเสมอ สิง่นีเ้ป็นการพสิจูน ์
นสิยั ใจคอ ความมุง่ม ัน่ ความเอาจรงิของผูบ้รหิารเป็นอยา่งด ีวา่ได้
ใหค้วามสนใจในระบบ QMS จรงิหรอืไม ่เพราะการปลอ่ยปละละเลย
สิง่นีเ้ป็นการสง่สัญญาณจากผูบ้รหิาร หากผูต้รวจพบเจอสิง่นี้ ตอ้งทําการ

การปิด CARs ทําให ้
ผูต้รวจประเมนิผูอ้อก
รายงานสิง่ทีไ่มเ่ป็นไป
ตามขอ้กําหนดทราบวา่ 
auditee นัน้เขา้ใจใน
ประเด็นปญัหารวมถงึ 
กจิกรรมทีจ่ําเป็น
หรอืไม ่!! 
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สรุปแจง้เรื่องเขา้สู่การทบทวนฝ่ายบริหาร เพื่อดําเนินการตัดสินใจ
ตามลําดับ ในกรณีทีปั่ญหายังคงอยู่ หรอืแกไ้ม่ทันตามทีกํ่าหนด ผูต้รวจ
ประเมนิอาจออกใบขอใหแ้กไ้ขใบใหม่  หรอืรอไวก้อ่นยังไม่ปิดประเด็นก็
ได ้

 
 
 
หลักเกณฑท์ีผู่ต้รวจประเมนิควรใชพ้จิารณาในการปิดประเด็นการแกป้ญัหา
ก็คอื 
 

• มหีลกัฐานของเอกสารตามทีเ่สนอมาหรอืไม ่เชน่ ในแผนแกไ้ข
ปัญหาเสนอวา่จะจัดทําระเบยีบปฏบิตัใินเรือ่งนัน้ ๆ เพิม่เตมิ เมือ่ไป
ตรวจประเมนิมจีรงิหรอืไม ่หรอืหากแผนการแกไ้ขปัญหาเสนอวา่จะ
ทําการปรับปรงุแกไ้ขวธิปีฏบิตังิานในเรือ่งนัน้เรือ่งนี ้ มกีารแกไ้ขและ
ประกาศใชแ้ลว้จรงิหรอืไม ่

• มหีลกัฐานการปฏบิตัติามเอกสารทีจ่ดัทาํขึน้ใหมห่รอืปรบัปรงุ
แกไ้ขใหมห่รอืไม ่

• มหีลกัฐานทีแ่สดงการปฏบิตัติามแผนการแกไ้ขปัญหาหรอืไม ่เชน่ 
การฝึกอบรมใหม ่การปรับปรงุสถานที ่การปรับปรงุวธิกีารในการ
ทํางาน เป็นตน้ 

• มกีารตดิตามหรอืเฝ้าระวงัหรอืไมว่า่ เมือ่แกไ้ขปัญหาดว้ยวธิกีาร
ดงักลา่วแลว้ ปญัหาไดห้ายไปจรงิ  เชน่ผลของการเฝ้าระวงัตดิตาม 
ผลการตรวจตดิตาม ผลการตรวจสอบทดสอบ  
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ISO 9001:2008  
ปญัหาทีอ่าจเกดิขึน้จาก 

กระบวนการตรวจประเมนิ  
 

 
ปัญหาทีพ่บบอ่ยในการตรวจประเมนิไดแ้ก ่
 
 
วตัถุประสงคเ์ป้าหมายไม่มคีวามคบืหนา้ บางแผนก บางฝ่าย บางกจิ
กรรรม บางกระบวนการ ไมไ่ดร้บัการตรวจประเมนิ 

• ขอบเขตของโปรแกรมการตรวจอาจไม่เหมาะสม การตรวจประเมนิ
อาจไม่มคีุณภาพเพยีงพอ เชน่ ไม่ครอบคลุมทุกพืน้ที ่ไม่ทุกแผนก 
ไม่ครอบคลุมกระบวนการหลักๆ ใหทํ้าการตรวจสอบขอบเขตการ
ตรวจใหม ่ 

• วธิกีารในการวางแผนการตรวจหรอืตัวผูต้รวจอาจไม่ไดรั้บการอบรม
อยา่งเหมาะสม   

• ใหม้องภาพรวมของกระบวนการตรวจประเมนิเพือ่หาจดุปรับปรงุ 
 
ผลการตรวจของผูต้รวจแตล่ะคนสะแปะสะปะ 

• มีการกําหนดวัตถุประสงค์ไม่ชัดเจน ใหทํ้าการตรวจสอบว่า
วัตถุประสงคก์ารตรวจไดม้กีารเขยีนและสือ่สารอยา่งชดัเจน ไมว่า่ใน
ระเบยีบปฏบิตั ิโปรแกรมการตรวจประเมนิ รายงานการตรวจประเมนิ 

• ทําการอบรม สือ่สาร ใหท้กุคนเขา้ใจถงึวตัถปุระสงคก์ารตรวจประเมนิ
ซึง่มีหลากหลายใหช้ัดเจนและใหเ้ป็นที่เขา้ใจของทุกคน ในแต่
ละครง้ของการตรวจประเมนิ 

• ผูต้รวจประเมนิตอ้งไดรั้บการอบรมใหเ้ขา้ใจวา่วตัถปุระสงคก์ารตรวจมี
สว่นเกีย่วขอ้งกบัวธิกีารตรวจ และ การสรปุผลตรวจอยา่งไร 

 
ระหวา่งการตรวจ พบวา่มคีา่การปฏบิตัติามกําหนด แตก่อ่นหนา้น ัน้ไม่
ปฎบิตั ิ
ความถีใ่นการตรวจประเมนิตอ้งเพิม่ ผูบ้รหิาร/พนักงานในสว่นงานนัน้ไมเ่ขา้ใจ
ระบบการจัดการ ISO9001 ใหทํ้าการตรวจสอบบันทกึซึง่แสดงใหเ้ห็นถงึการ
ปฏบิตักิารในอดตีเพือ่เทยีบเคยีง  
   
ผูต้รวจทําการตรวจไมเ่คยทนัตามกําหนดเวลา 
ผูต้รวจประเมนิอาจไมไ่ดเ้ตรยีมตวัทีด่ ีใหทํ้าการตรวจสอบเรือ่งการบรหิารเวลา 
และการเตรยีมตวั 
 
ผูถู้กตรวจประเมนิโตแ้ยง้ในขอบเขตการตรวจประเมนิ หรอืไม่ให้
ผูต้รวจเขา้ถงึหลกัฐานทีจ่าํเป็น 
การทําการประชมุเปิดทําไมด่พีอ ไมม่กีารอธบิายใหช้ดัเจน ผูต้รวจประเมนิตอ้ง
ระวงัวา่การประชมุเปิดไดม้กีารกระทําตามความเหมาะสมกบัคนในองคก์รนัน้ๆ 
รวมถงึไดม้กีารยนืยันขอบเขตการตรวจประเมนิอยา่งชดัเจน 
 
ผูถ้กูตรวจไมย่อมรบั กจิกรรมการแกไ้ขป้องกนั ทีร่ะบ ุ
หลกัฐานในการตรวจประเมนิไมเ่พยีงพอ ครบถว้น ใหทํ้าการตรวจสอบวา่
ผูต้รวจประเมนิไดรั้บการอบรมและมคีวามรูว้ธิกีารหาหลกัฐานทีเ่หมาะสม 
รวมถงึการมหีลกัฐาน 2 ชนดิ ในสรปุประเด็นความมปีระสทิธผลในแตล่ะ
ประเด็นการตรวจประเมนิ 
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เกดิปญัหาซํา้ซาก 
การวเิคราะหร์ากเหตกุระทําไมเ่พยีงพอ ผูต้รวจประเมนิยอมรับการปิด CARs 
แบบขอไปท ีวธิกีารเขยีนระบปุระเด็นปัญหามไีมเ่พยีงพอในการวเิคราะหร์าก
เหต ุ
 
ผูถ้กูตรวจประเมนิไมย่อมรบัผลการตรวจ 
ผูต้รวจประเมนิไม่มกีารแจง้บอกกฎเกณฑข์องการสรุปผลการตรวจประเมนิ , 
ผูต้รวจไม่เขา้ใจความสําคัญในการการแจง้ข่าวใหผู้ถู้กตรวจประเมนิทราบ
ล่วงหนา้ หรือความสําคัญของการใหข้อ้มูลเป็นระยะๆ  การตอกย้ําประเด็น
ระหว่างการตรวจประเมน รวมถงึความเขา้ใจในความสําคัญของการประชุม
เปิด/ปิด  
   
 
การไมไ่ดร้บัความรว่มมอืจากผูถ้กูตรวจประเมนิ 
ปัญหานีอ้าจเกดิจาก 

• ผูถ้กูตรวจประเมนิไมเ่ขา้ใจวตัถปุระสงคข์องการตรวจประเมนิ 
• ผูถ้กูตรวจประเมนิรูส้กึวา่เป็นการจับผดิ 
• ผูถ้กูตรวจประเมนิรูส้กึวา่เป็นกจิกรรมทีไ่มม่ปีระโยชน ์
• ผูถ้กูตรวจประเมนิถกูตรวจประเมนิบอ่ยจนเบือ่หรอืไมเ่ห็นประโยชน ์
• ผูถ้กูประเมนิเคยมคีวามรูส้กึทีไ่มด่กีบัผูต้รวจประเมนิคนกอ่น ๆ 
• ผูบ้รหิารมทีา่ทไีมส่นับสนุน 
• ผูต้รวจประเมนิเองใชท้า่ททีีไ่มเ่หมาะสม 
• มขีอ้ขดัแยง้ระหวา่งผูต้รวจประเมนิและผูถ้กูตรวจประเมนิ 
 

ทา่ททีีผู่ถ้กูตรวจประเมนิมักแสดง อาทติย ์
• ไมย่อมพดูดว้ย 
• ไมใ่หค้วามรว่มมอืในการแสดงหลกัฐาน 
• ทําตวัดยูุง่ตลอดเวลา 
• พยายามถว่งเวลา 
• แกลง้ตอบคําถามวกไปวนมา 
• รับโทรศพัทน์าน เป็นตน้ 

 
ผูต้รวจประเมิน ทําการประชุมเปิด ทําการชี้แจงวัตถุประสงค์ ไดไ้ม่ดีพอ 
ผูบ้รหิารระดบัสงูของผูต้รวจประเมนิไมใ่สใ่จ ไมมุ่ง่มั่นในระบบการจัดการ 
ผูต้รวจประเมนิควรใชท้่าททีีส่ภุาพ ใจเย็น และเป็นมติร พยายามอธบิายใหผู้ ้
ถกูตรวจประเมนิเขา้ใจวตัถปุระสงคแ์ละประโยชนข์องการตรวจประเมนิ หากไม่
ไดผ้ล  ควรจดบนัทกึลงสมดุบนัทกึของผูต้รวจประเมนิ  และราบงานใหต้วัแทน
ฝ่ายบรหิารทราบเพือ่หาทางแกไ้ขปัญหาตอ่ไป 
 
การไมไ่ดร้บัความรว่มมอืจากฝ่ายบรหิาร 
ฝ่ายบรหิารมักเขา้ใจผดิคดิวา่ไมจํ่าเป็นตอ้งมกีารตรวจประเมนิฝ่ายบรหิารดงันัน้
เมือ่ถกูตรวจประเมนิอาจแสดงทา่ทไีมร่ว่มมอืขึน้ได ้อาท ิ

• ไมย่อมใหเ้วลาในการตรวจประเมนิ 
• มโีทรศพัทเ์ขา้ตลอดเวลาทําใหก้ารตรวจประเมนิไมต่อ่เนือ่ง 
• ไม่ยอมเป็นฝ่ายถูกตรวจประเมนิ แต่เป็นฝ่ายสั่งสอนผูต้รวจประเมนิ

แทน 
 
บางคร ัง้ปญัหาเกดิจากฝ่ายผูต้รวจประเมนิเอง เนือ่งจากมคีวามเกรงกลวั
ฝ่ายบรหิารทําใหบ้างครัง้ไมก่ลา้ซกัถาม ไมก่ลา้สมัภาษณ์   
บางคร ัง้ปญัหาเกดิจากฝ่ายผูต้รวจประเมนิเอง เนือ่งจากทีผ่า่นมาผูบ้รหิารมี
ประสบการณ์กบัผูต้รวจประเมนิทีไ่รค้วามสามารถ ทําใหเ้ขาเสยีเวลา  
บางคร ัง้ปญัหาเกดิจากฝ่ายผูต้รวจประเมนิเอง เนือ่งจาก ผูต้รวจประเมนิ
คดิวา่ตวัเองรูด้ ีเกง่ ขอ้กําหนด ในรปูแบบนักวชิาการ แตไ่มส่ามารถอธบิาย 
หรอืทําการตรวจประเมนิใหผู้บ้รหิารเขา้ใจวา่ ขอ้กําหนดระบบการจัดการนัน้
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ชว่ยทําใหส้มรรถนะในการดําเนนิธรุกจิ สมรรถนะแผนกฝ่าย สมรรถนะสว่น
บคุคลดขีึน้อยา่งไร  
 
ผูต้รวจประเมนิทีด่คีวรเตรยีมตวัใหพ้รอ้ม ทําการบา้นมากๆ ตอ้งเป็นมอือาชพี 
ทําการบา้นลว่งหนา้ และตอ้งรักษาเวลา เนือ่งจากฝ่ายบรหิารมักจะไมค่อ่ยมี
เวลาวา่ง ในกรณีทีม่โีทรศพัทเ์ขา้มามาก อาจขอรอ้งใหเ้ลขานุการของทา่นรับ
เรือ่งไวก้อ่น ในกรณีทีเ่ป็นการตรวจประเมนิภายใน หากเห็นวา่ทา่นมเีรือ่งดว่น
จรงิ ๆ อาจขอนัดเวลาใหมก็่ได ้
 
ผูถ้กูตรวจประเมนิตอบคาํถามวกวน 

• ผูต้รวจประเมนิอาจตัง้คําถามทีก่วา้งไป  ไมต่รงประเด็น ไมเ่จาะจงพอ  
หรอืใชคํ้าศพัทท์ีไ่มเ่หมาะสมตอ่ระดบัของผูถ้กูตรวจประเมนิ  

• การตอบคําถามวกวน จรงิๆแลว้เป็นเรือ่งธรรมดามากของการแสดงให ้
เห็นความผดิปกต ิไม่ว่า ในเรือ่งความรูค้วามเขา้ใจของผูต้อบ  การ
พดูความจรงิหรอืไมจ่รงิจากผูต้อบ 

• ผูต้รวจประเมนิทีด่คีวรเป็นผูม้ทีักษะในการรับฟัง  และรูจั้กคุมผูต้อบ
ใหอ้ยู่ในประเด็นทีต่อ้งการ  มฉิะนัน้จะเสยีเวลามาก  หากผูต้อบตอบ
ไมต่รงประเด็นหรอืตอบออ้มคอ้มมาก ควรขดัจังหวะอยา่งสภุาพ หาก
คดิวา่ผูต้อบไมเ่ขา้ใจคําถาม ใหใ้ชคํ้าถามใหม ่หรอือธบิายใหท้ราบวา่
คําถามที่ท่านถาม ท่านหมายถงึอะไร และท่านตอ้งการอะไรจาก
คําถามนัน้ 

• ควรสรุปประเด็นเป็นระยะ ๆ เพือ่ใหม้ั่นใจวา่ความเขา้ใจของทา่นและ
ผูต้อบตรงกนั 

 
ผูถ้กูตรวจประเมนิกลวัและประหมา่มากจนไมส่ามารถตอบคาํถามได ้
บางครัง้ ผูถู้กตรวจประเมนิกลัวและประหม่ามากจนไม่สามารถควบคุมตนเอง
ได ้จะสงัเกตเห็นรมิฝีปากทีส่ัน้ระรกิ หรอืมอืทีส่ัน่เวลาหยบิหรอืเปิดเอกสาร 
 
ผูต้รวจประเมนิควรสรา้งบรรยากาศการตรวจประเมนิใหเ้ป็นกนัเอง  ควรเริม่ตน้
ดว้ยคําถามทีม่ั่นใจวา่ผูถ้กูตรวจประสามารถตอบไดแ้น่นอน  และควรใหเ้วลาที่
มากพอแกผู่ถ้กูตรวจประเมนิเหลา่นี ้ จนกระทั่งเขาเริม่คุน้เคยและหายประหมา่ 
บางครัง้อาจตอ้งใชคํ้าถามนําเขา้ชว่ยบา้งตามความเหมาะสม 
 
ผูถ้กูตรวจประเมนิไมเ่ชือ่ม ัน่ในผูต้รวจประเมนิ 
เรือ่งนี้สําคัญมาก หากผูถู้กตรวจไม่เชือ่มั่นผูต้รวจ ผลการตรวจคงพอคาดเดา
ไดว้่าไม่น่าจะไดรั้บความร่วมมอืในการตรวจประเมนิซักเท่าไหร่ ผลการตรวจ
คงมปัีญหาพอสมควร 
  
ผูต้รวจประเมนิอาจไมเ่ขา้ใจในหลกัการของการสรา้งความเชือ่มั่น ไมรู่จั้กคําวา่
ภาษากาย หรอืวธิกีารสรา้งความประทับใจเมือ่พบเห็น การแสดงออกทาง
ภาษากายบางอย่าง เข่น การเอนตัวไปมา การพูดทีไ่ม่สบตา การพูดจาทีไ่ม่
ฉะฉาน การพดูเสยีงเบามาก ทําใหผู้ถ้กูตรวจประเมนิไมเ่ชือ่มั่น 
 
ผูต้รวจประเมนิอาจทําการบา้นไม่พอ ไม่รูจั้กเตรยีมตัว ทําใหม้คีวามรู ้ความ
เขา้ใจ ในสง่ทีถู่กตรวจประเมนินอ้ย ทําใหเ้กดิความไม่มั่นใจ ซึง่แสดงออกมา
โดยไมรู่ต้วั 
 
สาํหรบัการตรวจประเมนิภายใน  เป็นปัญหาของ MR ทีจั่ดทมีผูต้รวจไมเ่ป็น
เพราะจรงิๆแลว้ ไม่ว่าผูต้รวจหรือผูถู้กตรวจมักรูจั้กกันก่อนหนา้ แต่ละคนมี
คณุวฒุ ิวยัวฒุทิีต่า่งกนั บางครัง้อยูท่ ีMR ในการกําหนดตวัผูต้รวจใหเ้หมาะสม 
 
เป็นธรรมดาที ่บางครัง้ ผูถ้กูตรวจประเมนิรูส้กึวา่ตนเองเป็นผูท้ีรู่ม้ากกวา่ 
อาวโุสมากกวา่ทัง้ในเรือ่งงานและเรือ่งการตรวจประเมนิ ทําใหแ้สดงทา่ทยีก
ตนขม่ทา่นบา้งแสดงความไมเ่ชือ่ถอืผูต้รวจประเมนิบา้ง  ในกรณีทีผู่ต้รวจ
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ประเมนิออ่นวยักวา่มาก  ควรใชท้า่ทอีอ่นนอ้ม  แสดงความชืน่ชมในระบบงาน
ทีดํ่าเนนิอยู ่ และสรา้งบรรยากาศใหเ้ป็นลกัษณะรว่มกนัคน้หาขอ้บกพรอ่งของ
ระบบเพือ่สรา้งโอกาสพัฒนาระบบแทน  ซึง่จะชว่ยลดความขดัแยง้ลงไป
ไดม้าก 
 
ผูท้ ีไ่มเ่กีย่วขอ้งตอบแทนผูถ้กูตรวจประเมนิ 
ในการตรวจประเมนิเพือ่การรับรอง เมือ่ผูต้รวจประเมนิถามคําถาม จะมผีูท้ีไ่ม่
เกีย่วขอ้งตอบแทนอยู่เสมอ โดยคําตอบทีไ่ดอ้าจเป็นจรงิบา้ง ไม่เป็นจรงิบา้ง 
เนือ่งจากผูท้ ีต่อบมกัไมใ่ชผู่ท้ ีป่ฏบิตัเิอง 
 
ผูต้รวจประเมนิควรขอรอ้งใหผู้ท้ีไ่ม่เกีย่วขอ้งงดแสดงความคดิเห็นดว้ยท่าททีี่
สุภาพ หากยังไม่ไดผ้ล อาจแจง้ตัวแทนฝ่ายบรหิารเพื่อแกไ้ขปัญหาต่อไป 
และ เพือ่ป้องกนัปัญหานีผู้ต้รวจประเมนิควรมอืตัง้แต ่Opening Meeting 
 
สถานการณ์จรงิขณะทําการตรวจประเมนิ  อาจมปัีญหาทีผู่ต้รวจประเมนิคาดไม่
ถงึมากมาย แตส่ ิง่ทีผู่ต้รวจประเมนิควรคํานงึอยูเ่สมอก็คอื การเฝ้าระวงัตนเอง 
เตอืนตนเอง ปรับปรงุตวัเองในเรือ่ง ลกัษณะเฉพาะบคุคล ทีซ่ ึง่เป็น
คณุสมบตัทิีจํ่าเป็นของผูต้รวจประเมนิทีด่ ีกจิกรรมการตรวจประเมนิระบบ เป็น
กจิกรรมทีต่อ้งการทักษะ การฝึกฝน และประสบการณ์ ทกุคร ัง้ทีท่าํการตรวจ
ประเมนิ ทา่นควรกลบัมาคดิ วเิคราะหเ์พือ่คน้หาขอ้บกพรอ่ง และทาํการ
แกไ้ขปรบัปรงุในการตรวจประเมนิคร ัง้ตอ่ไป ไมว่า่จะในประเด็น: 
 

ก) จรรยาบรรณ (ethical) เชน่ มคีวามยตุธิรรม พดูความจรงิ 
(truthful) จรงิใจ ซือ่สตัย ์และสขุมุ(discreet) 
ข) การเปิดใจกวา้ง (open minded) เต็มใจทีพ่จิารณาความเห็นหรอื
มมุมองทีแ่ตกตา่งกนั 
ค) ศลิปะในการเจรจา (diplomatic) มไีหวพรบิในการตดิตอ่สือ่สาร
กบับคุคลอืน่ ๆ 
ง) การชา่งสงัเกต (observant) สามารถใสใ่จสิง่รอบตวัและกจิกรรม
ตลอดเวลา 
จ) การรับรูแ้ละเขา้ใจ (perceptive) มสีญัชาตญาณในการรับรูแ้ละ
สามารถเขา้ใจสถานการณ์ 
ฉ) การปรับตวั (versatile) พรอ้มทีจ่ะปรับใหเ้ขา้กบัสถานการณ์ที่
แตกตา่งกนั 
ช) ความมุง่มั่น (tenacious) เชน่ มุง่มั่นสูว่ตัถปุระสงคข์อง
ความสําเร็จ 
ซ) การตดัสนิ (decisive) เชน่ สามารถสรปุผลตามเวลาอนัควรโดย
ใชต้รรกะของเหตผุลและการวเิคราะห ์
ฌ) ความเชือ่มัน่ในตวัเอง (self-reliant) เชน่ สามารถปฏบิตัแิละทํา
หนา้ทีอ่ยา่งเป็นอสิระขณะทีม่ปีฏสิมัพันธ ์(interaction) อยา่งดกีบั
บคุคลอืน่ 

 
หากท่านเป็นผูท้ี่ถงึพรอ้มดว้ยคุณสมบัตทิี่กล่าวมาขา้งตน้  หมั่นศกึษาหา
ความรูแ้ละปรับปรุงตนเองอย่างสมํ่าเสมอ  โดยคดิอยู่ตลอดเวลาว่า  “การ
ตรวจประเมนิคราวหนา้จะตอ้งดกีวา่คราวนี”้ เชือ่แน่เหลอืเกนิวา่ทา่นจะตอ้งเป็น
ผูต้รวจประเมนิทีป่ระสบความสําเร็จผูห้นึง่อยา่งแน่นอน 
 
 
ผลการตรวจประเมนิคลมุเครอื สบัสน เนือ่งจากหลกัฐานและการสรปุสิง่
ทีต่รวจพบ มไีมเ่พยีงพอ การตรวจประเมนิไมม่กีารจดัลาํดบัสาํคญั (เร็ว 
ชา้ หนกั เบา) 
วธิกีารในการตรวจไมช่ดัเจน ทําการตรวจสอบวา่ผูต้รวจประเมนิไดรั้บการอบรม 
และเขา้ใจ  อะไรคอืวัตถุประสงคก์ารตรวจประเมนิ วธิกีารในการวางแผนการ
ตรวจประเมนิ และตรวจสอบว่าผูต้รวจเป็นคนทีรู่จ้กั อะไรกอ่น อะไรหลงั 
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อะไรจําเป็น อะไรไมจ่ําเป็น หรอืไม ่(หากไม ่แปลวา่เขาไมม่ ีคณุลักษณะดี
พอที่จะเป็นผูต้รวจประเมิน รวมทั ้งการเป็นพนักงานที่ดี หัวหนา้งานที่ด ี
ผูจั้ดการทีด่ ี … ควรมอบหมายงานงา่ยๆ ใหเ้ขาทํา หรอืไมต่อ้งรบีใหอ้อกจาก
องคก์รไป) 
 
ผลการตรวจไมส่ามารถบอกวา่อะไรในระบบการจดัการมปีระสทิธผิล
หรอืไมเ่พยีงพอ  

• ผูต้รวจไมม่คีวามสามารถทีเ่พยีงพอ ไมม่ทีักษะทีจํ่าเป็น ไมว่า่ความรู ้
ในอตุสาหกรรม, ความรูใ้นกระบวนการ, ความรูใ้นระบบการจัดการ
ทั่วไป, ไมรู่ใ้นเรือ่งอะไรคอืดชันชีีว้ดัความมปีระสทิธผิลของระบบ, ไม่
รูว้า่กระบวนการใด กจิกรรมใดทีม่คีวามเสีย่ง, ไมรู่ว้า่ขอ้กําหนดลกูคา้
คอือะไร และ ขอ้กําหนดลกูคา้ใดทีสํ่าคญั  

• ผูต้รวจเขา้ใจแตว่า่เอาขอ้กําหนด ISO9001 เป็นหลกัในการตรวจ
ประเมนิ แตห่ลงลมืการตรวจประเมนิทีเ่นน้ ขอ้กําหนดลกูคา้ 
ขอ้กําหนดผลติภณัฑ ์ขอ้กําหนดขององคก์ร นโยบายขององคก์รเอง 

 
 
 
 
 

- END - 
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