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บทคัดย่อ 

 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ (1)  ศึกษาระดับความคิดเห็นของพนักงานที่ปฏิบัติงานในสายการบินสัญชาติไทยที่
ได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO 9001:2015 ที่มีต่อระบบบริหารงานคุณภาพขององค์กรที่ตนเองปฏิบัติงาน และ (2) เสนอ
แนวทางการด ารงไว้ซึ่งระบบบริหารงานคุณภาพทีย่ั่งยืนส าหรบัสายการบินที่ได้รบัรองมาตรฐาน ISO 9001:2015 กลุ่มตัวอย่าง
ในการวิจัย ได้แก่ พนักงานระดับปฏิบัติการของสายการบินสัญชาติไทยที่ได้รับการรับรองมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ 
ISO 9001:2015 จ านวน 400 คน สุ่มตัวอย่างแบบแบ่งกลุ่ม เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามคิดเห็น สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิจัยพบว่า (1) กลุ่มตัวอย่างรับรู้เกี่ยวกับระบบ
บริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ในองค์กรอยู่ในภาพรวมอยู่ในระดับต่ า หากยังคงเห็นด้วยว่าการด าเนินงานระบบ
บริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ภายในองค์กรของตนนั้นมีความจ าเป็น และ (2) แนวทางการด ารงไว้ซึ่งระบบบริหารงาน
คุณภาพทีย่ั่งยืนประกอบด้วยประเด็นส าคัญ คือ ความเป็นผู้น าและความมุ่งมั่นของผู้บริหาร การวางแผนการด าเนินงานระบบ
บริหารงานคุณภาพ การสนับสนุนด้านทรัพยากร และการฝึกอบรม 
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Abstract 
 

 The purposes of this research were: (1) to study the ISO 9001:2015 certified Thai airlines employees’ 
opinions towards  their organization’ s  I SO  9001 : 2015  Quality Management System;  ( 2) to purpose the 
guidelines for the sustainable Quality Management System implementaion for ISO 9001:2015 certified Thai 
airlines. The sample consisted of 400 non-managerial employees from ISO 9001:2015 certified Thai airlines 
that was selected through the Cluster Random Sampling. The data were analyzed by the percentage, mean, 
and Standards Deviation. The research instrument was an ISO 9001:2015 Certified Thai Airlines’ Employees 
Opinions towards ISO 9001:2015 Quality Management System questionnaire. The results revealed that (1) 
the perception of the ISO 9001:2015 certified Thai airlines employees regarding ISO 9001:2015 Quality 
Management System was at a low level. However, they agreed that the implementation of ISO 9001:2015 
Quality Management System in their organizations was important; (2) in order to sustain the Quality 
Management System implementation, the organization shall focus on a leadership and management 
commitment, a Quality Management System implimentation planning, and a resource allocation and 
training. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Keywords: Thai airlines, Quality management system, ISO 9001:2015 



 
 

การประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ครั้งที่ 9   
The 9th STOU National Research Conference 

 

288 

บทน า 

  มาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 มีความส าคัญในฐานะชุดมาตรฐานที่น ามาประยุกต์ใช้ใน
องค์กรต่างๆ เพื่อความเป็นเลิศด้านคุณภาพ และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงานภายในองค์กรโดยมีแนวคิดที่ส าคัญ คือ 
การจัดท าระบบบริหารงานเพื่อการประกันคุณภาพ การด าเนินการเพื่อให้แน่ใจ และเกิดความเช่ือมั่นว่ามีการดูแล ควบคุม 
และตรวจสอบการด าเนินงานตามกระบวนการต่างๆ ภายในองค์กรว่ามีวิธีการท างานท่ีมีประสิทธิภาพตามที่ระบุไว้เป็นข้ันตอน 
ทั้งยังเพื่อให้มั่นใจวา่บุคลากรในองค์กรตระหนักรู้ มีความเข้าใจในหน้าที่ และกระบวนการท างานท่ีตนปฏิบัติ และรับผิดชอบ มี
การเก็บและวิเคราะห์ข้อมูล มีการตรวจสอบการปฏิบัติงาน ท าการแก้ไขข้อผิดพลาด และด าเนินการปรับปรุงกระบวนการเพื่อ
ป้องกันมิให้ข้อผิดพลาดเกิดซ้ า รวมถึงเป็นชุดมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ (Quality Management System : QMS) 
ที่มีองค์กรทั้งในระดับประเทศ และระดับสากลน ามาประยุกต์ใช้อย่างแพร่หลาย ด้วยข้อก าหนด (Requirements) ของ ISO 
9001:2015 นั้นมีความยืดหยุ่น เหมาะสมที่องค์กรทุกประเภท และทุกขนาดจะน ามาปฏิบัติใช้ เนื่องด้วยสาระส าคัญของ
ข้อก าหนด ISO 9001:2015 ก าหนดให้ผู้บริหารระดับสูงทั้งในองค์กรแห่งการผลิต และการบริการมีบทบาทจ าเป็นในการ
มุ่งเน้นการให้ความส าคัญต่อลูกค้าเป็นหลัก (Customer Focus) จึงส่งผลให้องค์กรมีการพัฒนาการจัดการกระบวนการ การ
ผลิตและการบริการขององค์กรได้อย่างมีประสิทธิภาพสูงสุด เป็นการสร้างความน่าเช่ือถือให้แก่ผลิตภัณฑ์ และการบริการ 
รวมถึงความเช่ือมั่นของลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย (Steakholder) ที่มีต่อองค์กรอีกด้วย 
 ปัจจุบันมีสายการบินสัญชาติไทยที่ด าเนินธุรกิจการบินแบบให้บริการเต็มรูปแบบ (Full – Service Airlines) 
และแบบราคาประหยัด (Low – Cost / Budget Airlines) อยู่หลายสายการบิน ขับเคลื่อนให้เกิดการแข่งขันเป็นอย่างสูงใน
ตลาดธุรกิจขนส่งทางอากาศ ส่งผลให้ทุกสายการบินจ าเป็นต้องน าเสนอผลิตภัณฑ์ และบริการของตนให้ผู้โดยสารได้รับรู้ถึง
คุณภาพของผลิตภัณฑ์ การบริการ ความคุ้มค่า และความเหมาะสมตามความต้องการของผู้โดยสาร เพื่อให้สายการบินยังด ารง
อยู่ได้และเป็นตัวเลือกให้แก่ผู้โดยสารท่ามกลางการแขง่ขันที่สูงข้ึน สายการบินมีความจ าเป็นต้องพัฒนาและด ารงไว้ซึ่งคุณภาพ
การจัดการภายในองค์กร และการส่งมอบสินค้าและบริการที่มีคุณภาพตามมาตรฐานให้แก่ผู้โดยสาร ทั้งยังต้องสร้างการรับรู้
เชิงบวกให้แก่ผู้โดยสารในด้านความเช่ือมั่นต่อคุณภาพและความปลอดภัยของสายการบิน ส่งผลให้สายการบินสัญชาติไทย
หลายสายการบินตระหนักถึงการจัดการงานคุณภาพโดยน าการจัดการงานคุณภาพมาประยุกต์ใช้ในองค์กรควบคู่มาตรฐาน
ด้านการบินอื่นๆ โดยมีการน ามาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 มาประยุกต์ใช้ในองค์กรเพื่อช่วยยกระดับ
คุณภาพสินค้าและบริการของตน อีกทั้งยังช่วยในการปรับปรุงการบริหารงานภายในองค์กรให้มีระบบและมีคุณภาพ สร้าง
ความมั่นใจให้แก่ผู้โดยสาร เพิ่มมูลค่าให้แก่องค์กร เสริมศักยภาพในการแข่งขันทั้งในตลาดภายในประเทศและสากลได้ ทั้งนี้
การน ามาตรฐานดังกล่าวมาประยุกต์ใช้ สายการบินมีความจะเป็นต้องปรับปรุงกระบวนการท างาน ปรับเปลี่ยนแนวคิด 
และต้องอาศัยหลักการการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (TQM : Total Quality Management) อันมีหลักการส าคัญ คือ 
การบริหารองค์กรทีมุ่่งเน้นคุณภาพ โดยสมาชิกทุกคนในองค์กรมีส่วนร่วมและมุ่งหมายผลก าไรในระยะยาวด้วยการสร้างความ
พึงพอใจให้แก่ลูกค้ารวมทั้งการสร้างผลประโยชน์ตอบแทนแก่ผู้ที่มีส่วนได้ส่วนเสีย และ แนวคิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
(Continuous Improvement) อันเป็นแนวคิดในการปรับปรุงกระบวนการที่ทุกคนในองค์กรกระท าอยู่ให้ดีขึ้น โดยที่บุคลากร
ในองค์กรทุกระดับ ไม่ว่าจะเป็นผู้บริหารระดับต่างๆ และพนักงานระดับปฏิบัติการด าเนินการร่วมกันเพื่อปรับปรุงกระบวนการ
ที่ตนรับผิดชอบอย่างต่อเนื่องให้ดียิ่งขึ้น เห็นได้ว่าแนวคิดทั้งสองแนวคิดเป็นแนวคิดหลักของมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 
9001:2015 ที่ให้ความส าคัญกับการมีส่วนร่วมของบุคลากรในการปรับปรุงและด าเนินการเพื่อให้ได้มาซึ่งสินค้า และบริการที่มี
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คุณภาพเพื่อส่งมอบให้แก่ผู้โดยสาร อันจะน ามาซึ่งความพึงพอใจ เกิดความเชื่อมั่นในสินค้าและบริการที่ผู้โดยสารเลือกซื้อหรือ
ใช้บริการ อย่างไรก็ตามการด าเนินงานตามมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9001:2015 มีความจ าเป็นที่จะต้องได้รับความร่วมมอื
จากผู้บริหารระดับสูง และพนักงานทุกภาคส่วนในองค์กร แต่ยังคงประสบปัญหาด้านความตระหนักรู้ถึงความส าคัญ และความ
เข้าใจต่อระบบมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9001:2015 อันจะส่งผลต่อกระบวนการท างาน คุณภาพของสินค้า และบริการที่
ต้องส่งมอบให้ผู้โดยสารในอนาคต 
 จากปัญหาดังกล่าว ผู้วิจัยต้องการทราบถึงความคิดเห็นของพนักงานสายการบินที่จดทะเบียนในประเทศไทย 
และได้รับการรับรองมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 เป็นที่เรียบร้อยแล้ว เพื่อให้ทราบถึงความเข้าใจ 
ข้อคิดเห็น และการตระหนักรู้ถึงความส าคัญของมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ความต้องการ 
และความตั้งใจในการปรับตัวเพื่อปฏิบัติตามมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ภายใต้แนวคิดการบริหาร
คุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (TQM : Total Quality Management) และ การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) 
ข้อมูลจากงานวิจัยนี้จะน าเสนอแนวทาง และข้อเสนอแนะที่สามารถน าไปประกอบการสร้างความตระหนักรู้ และการสื่อสาร
ภายในองค์กรเพื่อให้บุคลากรในองค์กรเล็งเห็นถึงความส าคัญของระบบงานคุณภาพดังกล่าว อันจะน าไปสู่การด ารงไว้ซึ่งระบบ
บริหารงานคุณภาพที่ยั่งยืนโดยเน้นการมีส่วนร่วมจากบุคลากรในองค์กรทุกภาคส่วนในสายการบินที่ได้การรับรองมาตรฐาน
ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 เป็นที่เรียบร้อยแล้ว 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
  1. ศึกษาความคิดเห็นของพนักงานที่ปฏิบัติงานในสายการบินสัญชาติไทยที่ได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO 
9001:2015 ที่มีต่อระบบบริหารงานคุณภาพขององค์กรที่ตนเองปฏิบัติงาน 
  2. เพื่อเสนอแนวทางการด ารงไว้ซึ่งระบบบริหารงานคุณภาพที่ยั่งยืนส าหรับสายการบินที่ได้รับรองมาตรฐาน ISO 
9001:2015 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
                ตัวแปรต้น             ตัวแปรตาม                       

 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
  1.  มาตรฐาน ISO 9001:2015 เป็นระบบบริหารงานคุณภาพ (Quality Management System: QMS) ที่มีการ
ปรับปรุง และเพิ่มเติมข้อก าหนดเดิมของ ISO 9001 ฉบับ (version) ก่อนหน้านี้ โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อช่วยในการปรับปรุง
สมรรถนะด้านการปฏิบัติงาน การผลิตสินค้า และบริการขององค์กร เป็นพื้นฐานของการพัฒนาอย่างยั่งยืน ช่วยให้องค์กร
สามารถผลิตสินค้า และบริการได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า ร่วมทั้งปฏิบัติตามข้อก าหนด กฎหมาย ระเบียบท่ีเกี่ยวข้อง
ได้อย่างถูกต้อง น ามาซึ่งความพึงพอใจของลูกค้า และเพิ่มขีดความสามารถในการจัดการความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นในบริบทที่
ซับซ้อนในปัจจุบัน อีกทั้งยังเป็นการสร้างความมั่นใจให้แก่ผู้บริหารว่าองค์กรที่อยู่ภายใต้การก ากับดูแลของตนนั้นผลิตสินค้า 
และบริการได้ตามความต้องการของลูกค้า และองค์กรมีการปรับปรุงและพัฒนาระบบ และกระบวนการปฏิบัติ งานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลสูงสุด (Management System Certification Institute (Thailand), 2019) 
 มาตรฐาน ISO 9001:20015 ประกอบด้วยข้อก าหนด 10 ข้อ ได้แก่ (1) ขอบเขต (2) มาตรฐานอ้างอิง (3) ค าศัพท์
และนิยาม (4) บริบทองค์กร (5) การเป็นผู้น า (6) การวางแผน (7) การสนับสนุน (8) การปฏิบัติงาน (9) การประเมิน
สถานะ (10) การปรับปรุง (International Organization for Standardization, 2019) 
 2.  การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ (Total Quality Management: TQM) หมายถึง แนวทางการบริหารของ
องค์กรที่มุ่งเน้นคุณภาพ โดยสนับสนุน และเปิดโอกาสให้ทุกคนในองค์กรไม่ว่าจะมีหน้าที่ใดก็ตามมีส่วนร่วมในการสร้างความ
พึงพอใจให้แก่ลูกค้า (International Organization for Standardization, 2019) องค์กรจ าเป็นต้องพัฒนาบุคลากรของตน

ทฤษฎี หลักการและแนวคิด 

• มาตรฐาน ISO 9001:2015 

• การบริหารคณุภาพแบบ
เบ็ดเสร็จ 

• การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

• การรับรูเ้กี่ยวกับระบบ
บริหารงานคณุภาพ ISO 
9001:2015 ในองค์กร 

• ความคิดเห็นต่อระบบ
บริหารงานคณุภาพ ISO 
9001:2015 ในองค์กร 

แนวทางการด ารงไว้ซึ่งระบบ
บริหารงานคณุภาพทีย่ั่งยืนส าหรับ

สายการบินท่ีไดร้ับรองมาตรฐาน ISO 
9001:2015 
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ให้ใช้ศักยภาพของตนในการท างานอย่างเติมที่ โดยผลลัพธ์ที่ได้จากแนวคิดการบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ ได้แก่ การที่
องค์กรผลิตสินค้า และบริการที่มีคุณภาพสูง ลดการเกิดของเสีย พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีความน่าสนใจ และสร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ลูกค้าเป็นต้น (Rawatra Chatrivisit, 2019) 
 3.  การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Kaizen หรือ Continuous Improvement) คือ การพัฒนาคุณภาพของสินค้าและ 
บริการ ร่วมถึงกระบวนการท างานอย่างต่อเนื่อง เป็นแนวคิดในการเพิ่มประสิทธิภาพ และประสิทธิผลที่ได้จากกระบวนการ 
และกิจกรรมต่างๆ ในองค์กร ประกอบด้วย 4 ขั้นตอน คือ (1) การวางแผน (2) การปฏิบัติ (3) การตรวจสอบ และ (4) การ
ปรับปรุงการด าเนินกิจกรรม (American Society for Quality, 2019) การปรับปรุงอย่างต่อเนื่องสามารถกระท าได้จากการ
ปรับปรุงที่ละเล็กน้อยจากมาตรฐานเดิม หรือกระบวนการท างานเดิมที่ปฏิบัติอยู่ให้ดียิ่งขึ้น โดยมุ่งเน้นในความพยายามอย่าง
ต่อเนื่องของทุกคนในองคก์ร (Buranasak Madmaiy, 2008) 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 
 งานวิจัยนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
ได้แก่ พนักงานระดับปฏิบัติการของสายการบินสัญชาติไทยที่ได้รับการรับรองมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 
9001:2015 จ านวน 5 สายการบิน ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ผู้วิจัยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้ตารางส าเร็จรูป
ของ ทาโร ยามาเน่ (Yamane) ความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้เท่ากับ 5 % และท าการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งกลุ่ม (Cluster 
Random Sampling) จากแต่ละสายการบินๆ ละ 80 คน รวม 400 คน เพื่อใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เครื่องมือที่ใช้ ได้แก่ 
แบบสอบถามความคิดเห็นของพนักงานที่ปฏิบัติงานในสายการบินสัญชาติไทยท่ีได้รับการรับรองมาตรฐาน ISO 9001:2015 ที่
มีต่อระบบบริหารงานคุณภาพขององค์กรที่ตนเองปฏิบัติงาน ประกอบด้วย 3 ส่วน คือ (1) ข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถาม (2) การ
รับรู้เกี่ยวกับระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ในองค์กร และ (3) ความคิดเห็นต่อระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 
9001:2015 ในองค์กร 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
  ผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 
สรุปผลการวิจัย  
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลผู้ตอบแบบบสอบถาม จากการเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูลของกลุ่มตัวอย่างที่ปฏิบัติงานกับ
สายการบินสัญชาติไทยท่ีได้รับการรับรองมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 พบว่า (1) ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีอายุ 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 51.50 รองลงมาอยู่ในช่วงอายุ 21 – 30 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.30 และช่วงอายุ 41-
60 ปี คิดเป็นร้อยละ 10.20 ตามล าดับ (2) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ร้อยละ 78.50 ส าเร็จการศึกษาสูงสุดในระดับ
ปริญญาตรี รองลงมาส าเร็จการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ 18.70 และต่ ากว่าระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อย
ละ 2.80 (3) ด้านประสบการณ์ท างาน พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ ร้อยละ 39.40 มีประสบการณ์ท างานในสายการบนิ
ปัจจุบันเป็นเวลา 1 – 5 ปี ร้อยละ 28.20 มีประสบการณ์ท างาน 6 – 10 ปี ร้อยละ 19.10 มีประสบการณ์ท างานมากกว่า 10 
ปี และ ร้อยละ 13.30 มีประสบการณ์ท างานน้อยกว่า 1 ปี ตามล าดับ 
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ส่วนที่ 2 การรับรู้เกี่ยวกับระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ในองค์กร  
พบว่ากลุ่มตัวอย่างร้อยละ 89.20 ทราบว่าสายการบินที่ตนท างานในปัจจุบันได้รับการรับรองมาตรฐานระบบ

บริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 และยังพบว่าร้อยละ 10.80 ไม่ทราบว่าสายการบินที่ตนท างานในปัจจุบันได้รับการ
รับรองมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 เป็นที่เรียบร้อยแล้ว  

ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่รับรู้เกี่ยวกับระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ในองค์กรจากช่องทางต่างๆ 
ในระดับต่างกัน ดังนี้ (1) จากการอบรมภายนอกองค์กร (สายการบินส่งไปอบรม หรือ เชิญวิทยากรภายนอกมาฝึกอบรม)  
ในระดับต่ าคิดเป็นรอ้ยละ 49.30 (2) จากการอบรมภายในองค์กร (สายการบินจัดอบรมเอง) ในระดับปานกลาง คิดเป็นร้อยละ 
42.30 (3) ได้รับการอบรมจากท่ีท างานเก่าในระดับต่ าที่สุด คิดเป็นร้อยละ 33.60 (4) ได้รับความรู้หรือรับทราบจากเจ้าหน้าที่
ตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Internal Auditor) ในระดับสูง คิดเป็นร้อยละ 39.20 (5) จากการอบรมโดยเจ้าหน้าที่ตรวจ
ติดตามคุณภาพจากภายนอก (External Auditor) ในระดับต่ า คิดเป็นร้อยละ 47.20 (6) จากการปฏิบัติงานจริงในระดับปาน
กลาง คิดเป็นร้อยละ 47.40 (7) จากการประชุมก่อนปฏิบัติงานประจ าวัน (Daily Briefing) ในระดับต่ า คิดเป็นร้อยละ 48.80 
(8) จากสื่อภายในองค์กร เช่น ประกาศ อีเมล์ วารสาร จดหมายข่าว หนังสือเวียน ในระดับต่ า คิดเป็นร้อยละ 47.20 (9) จาก
ผู้บริหารระดับสูงหรือหัวหน้างานในระดับต่ า คิดเป็นร้อยละ 49.50 และ (10) จากเพื่อนร่วมงานในระดับต่ า คิดเป็นร้อยละ 
39.10 ดังแสดงในตารางที่ 1 

 
ตารางที่ 1 การรับรูเ้กี่ยวกับระบบบริหารงานคณุภาพ ISO 9001:2015 ในองค์กร (n = 400) 
 

ช่องทาง ระดับการรับรู้ 
 ต่ าที่สุด 

(ร้อยละ) 
ต่ า 

(ร้อยละ) 
ปานกลาง 
(ร้อยละ) 

สูง 
(ร้อยละ) 

สูงที่สุด 
(ร้อยละ) 

1  การอบรมภายนอกองค์กร 39.70 49.30 7.60 1.20 2.20 
2  การอบรมภายในองค์กร 13.50 10.60 42.30 19.10 14.50 
3  การอบรมจากท่ีท างานเก่า 33.60 28.90 11.90 19.20 6.40 
4  เจ้าหน้าที่ตรวจติดตามคุณภาพภายใน (Internal 
 Auditor) 

7.10 10.30 24.80 39.20 18.60 

5  การอบรมโดยเจ้าหน้าที่ตรวจติดตามคุณภาพ 
 จากภายนอก (External Auditor) 

39.90 47.20 2.80 6.30 3.80 

6  การปฏิบัติงานจริง 17.30 9.80 47.40 19.20 6.30 
7  การประชุมก่อนปฏิบัติงานประจ าวัน  
 (Daily Briefing) 

14.10 48.80 21.90 7.90 7.30 

8  สื่อภายในองค์กร 21.10 47.20 14.50 8.90 8.30 
9  ผู้บริหารระดับสูงหรือหัวหน้างาน 28.70 49.50 6.80 6.40 8.60 
10 เพื่อนร่วมงาน 37.20 39.10 18.90 3.40 1.40 
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 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นต่อระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ในองค์กร ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีความคิดเห็นต่อระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ที่ปฏิบัติอยู่ในสายการบินที่ตนปฏิบัติงานในประเด็น
ต่างๆ ดังนี้ (1) ร้อยละ 41.40 เห็นด้วยว่าการที่สายการบินของตนได้รับมาตรฐาน ISO 9001:2015 ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผู้โดยสาร (2) ร้อยละ 34.60 เห็นด้วยกับการที่สายการบินของตนน าระบบ ISO 9001:2015 มาใช้ท าให้หน่วยงานและการ
ปฏิบัติงานของตนเป็นระบบมากยิ่งขึ้น และปฏิบัติงานได้ง่ายยิ่งขึ้น (3) ร้อยละ 42.80 เห็นด้วยว่าตนเองไม่เข้าใจระบบ ISO 
9001:2015 และ ไม่พร้อมปฏิบัติงานตามมาตรฐานดังกล่าว แม้ว่าสายการบินของตนจะได้รับรองมาตรฐาน ISO 9001:2015 
แล้วก็ตาม (4) ร้อยละ 31.10 ไม่เห็นด้วยว่าตนเองท างานอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิภาพจึงไม่มีความจ าเป็นต้องปฏิบัติงาน
ตามมาตรฐาน ISO 9001:2015 (5) ร้อยละ 47.60 เห็นด้วยว่าสายการบินที่ตนปฏิบัติงานยังมีความจ าเป็นที่ต้องน ามาตรฐาน 
ISO 9001:2015 มาใช้ทั้งที่มีมาตรฐานการบินสากลเป็นกรอบในการปฏิบัติการอยู่แล้ว (6) ร้อยละ 81.40 เห็นด้วยเป็นอย่าง
ยิ่งว่าการควมคุม บันทึก และจัดเก็บเอกสาร/คู่มอืต่างๆ ในหน่วยงานเป็นสิ่งท่ีจ าเป็น และเป็นหน้าท่ีของตนที่จะต้องรับผิดชอบ 
(7) ร้อยละ 65.40 เห็นด้วยว่าตนเองรู้สึกภาคภูมิใจที่สายการบินที่ตนปฏิบัติงานได้รับมาตรฐาน ISO 9001:2015 อันแสดงให้
เห็นถึงมาตรฐานสายการบินในระดับสากล (8) ร้อยละ 42.10 ไม่แน่ใจว่าตนรู้สึกเบื่อหน่ายกับการที่ต้องปฏิบัติตามของก าหนด 
ISO 9001:2015 หรือไม่ (9) ร้อยละ 42.70 รู้สึกกลัวการตรวจติดตามภายใน (Internal Audit) และการตรวจติดตามจาก
องค์กรภายนอก (Surveillance Audit) (10) ร้อยละ 53.30 ยินดีปฏิบัติตามข้อก าหนด ISO 9001:2015 เนื่องจากท าให้สาย
การบินของตนมีมาตรฐาน (11) ร้อยละ 39.60 ไม่เห็นด้วยว่าการปฏิบัติงานตามระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 
มีขั้นตอนที่มากจนเกินไป และไม่เกี่ยวข้องกับงานที่ตนปฏิบัติ (12) ร้อยละ 70.60 เห็นด้วยว่าผู้บริหาร หรือ หัวหน้างานของ
ตนควรส่งเสริมให้บุคลากรในหน่วยงานปฏิบัติงานตามระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 (13) ร้อยละ 69.30 ไม่คิดที่
จะหลีกเลี่ยงการเข้าร่วมกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 (14) ร้อยละ 74.40 เห็นด้วยกับ
การที่ สายการบินที่ตนปฏิบัติงานยังคงใช้ระบบ และได้รับรองมาตรฐาน ISO 9001:2015 (15) ร้อยละ 34.10 เห็นด้วยว่า
ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 มีผลต่อการเติบโตทางธุรกิจของสายการบินที่ตนปฏิบัติงานอยู่ (16) ร้อยละ 34.50 
เห็นด้วยว่าการที่สายการบินท่ีตนปฏิบัติงานได้รับการรับรองมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 มีผลต่อการ
เลือกใช้บริการของผู้โดยสาร ดังแสดงในตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2 ความคิดเห็นต่อระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ในองค์กร (n = 400) 
 

ประเด็น 

ความคิดเห็น 
ไม่เห็นด้วย
เป็นอย่างยิ่ง 
(ร้อยละ) 

ไม่เห็นด้วย 
(ร้อยละ) 

ไม่แน่ใจ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วยเป็น
อย่างยิ่ง 
(ร้อยละ) 

1  การที่สายการบินของตนได้รับมาตรฐาน ISO 
 9001:2015 ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร 

5.60 7.40 18.20 41.40 27.40 

2  การที่สายการบินของตนน าระบบ  
    ISO 9001:2015 มาใช้ท าให้หน่วยงานและการ 
    ปฏิบัติงานของตนเป็นระบบมากยิ่งข้ึน และ 
    ปฏิบัติงานได้ง่ายยิ่งขึ้น 

7.10 11.50 27.10 34.60 19.70 

3  ตนเองไม่เข้าใจระบบ และไม่พร้อมปฏิบตัิงาน
 ตามมาตรฐานดังกล่าว แม้ว่าสายการบินของตน 
   จะได้รับรองมาตรฐาน ISO 9001:2015 แล้วก็ตาม 

9.20 13.90 25.70 42.80 8.40 

4  ตนเองท างานอย่างเป็นระบบและมีประสิทธิภาพ 
    จึงไม่มีความจ าเป็นต้องปฏิบัตงิานตามมาตรฐาน 
 ISO 9001:2015  

29.50 31.10 19.30 11.70 8.40 

5  สายการบินที่ตนปฏิบัติงานยังมคีวามจ าเป็นท่ี
 ต้องน ามาตรฐาน ISO 9001:2015 มาใช้ทั้งที่มี
 มาตรฐานการบินสากลเป็นกรอบในการ
 ปฏิบัติการอยู่แล้ว 

7.70 11.80 13.50 47.60 19.40 

6  การควมคุม บันทึก และจดัเก็บเอกสาร/คู่มือ 
 ต่างๆ ในหน่วยงานเป็นสิ่งท่ีจ าเป็น และเป็น
 หน้าท่ีของตนที่จะต้องรับผดิชอบ 

1.70 3.10 4.10 9.70 81.40 

7  ตนรู้สึกภาคภูมิใจท่ีสายการบินที่ตนปฏิบัติงาน
 ได้รับมาตรฐาน ISO 9001:2015 อันแสดงให้
 เห็นถึงมาตรฐานสายการบินในระดับสากล 

1.20 4.50 11.70 65.40 17.20 

 
 
 
 
 



 
 

การประชุมเสนอผลงานวิจัยระดับชาติ มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช ครั้งที่ 9   
The 9th STOU National Research Conference 

 

295 

ตารางที่ 2  (ต่อ) 
 

ประเด็น 

ความคิดเห็น 
ไม่เห็นด้วย
เป็นอย่างยิ่ง 
(ร้อยละ) 

ไม่เห็นด้วย 
(ร้อยละ) 

ไม่แน่ใจ 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วย 
(ร้อยละ) 

เห็นด้วยเป็น
อย่างยิ่ง 
(ร้อยละ) 

8  ตนรู้สึกเบื่อหน่ายกับการที่ต้องปฏิบัติตาม
 ข้อก าหนด ISO 9001:2015 

3.60 36.80 42.10 9.30 8.20 

9  ตนรู้สึกกลัวการตรวจติดตามภายใน (Internal 
 Audit) และการตรวจติดตามจากองค์กร
 ภายนอก (Surveillance Audit) 

17.10 16.50 10.30 42.70 13.40 

10 ตนยินดีปฏิบัตติามข้อก าหนด ISO 9001:2015 
 เนื่องจากท าให้สายการบินของตนมีมาตรฐาน 

1.90 8.10 19.10 53.30 17.60 

11 การปฏิบัติงานตามระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 
 9001:2015 มีขั้นตอนท่ีมากจนเกนิไป และไม่
 เกี่ยวข้องกับงานท่ีตนปฏิบัต ิ

32.50 39.60 14.20 6.90 6.80 

12 ผู้บริหาร หรือ หัวหน้างานควรส่งเสริมให้บุคลากร 
    ในหน่วยงานปฏิบัติงานตามระบบบริหารงาน 
    คุณภาพ ISO 9001:2015 

1.20 2.70 8.10 17.40 70.60 

13 ตนมีความคิดที่จะหลีกเลี่ยงการเข้าร่วม  
    กิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระบบบริหารงาน 
    คุณภาพ ISO 9001:2015 

11.90 69.30 9.30 6.10 3.40 

14 มีความต้องการให้สายการบินที่ตนปฏิบัติงาน 
    ยังคงใช้ระบบ และได้รับรองมาตรฐาน  
    ISO 9001:2015 ต่อไป 

3.20 2.10 3.60 74.40 16.70 

15 ระบบบริหารงานคณุภาพ ISO 9001:2015 มี 
    ผลต่อการเติบโตทางธุรกิจของสายการบินท่ีตน 
    ปฏิบัติงานอยู่ 

1.30 3.20 23.10 34.10 38.30 

16 การที่สายการบินที่ตนปฏิบัติงานได้รบัการ 
    รับรองมาตรฐานระบบบรหิารงานคุณภาพ  
    ISO 9001:2015 มีผลต่อการเลือกใช้บริการ   
    ของผู้โดยสาร 

2.30 2.70 20.80 34.50 39.70 
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อภิปรายผล 
  จากการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างที่มีต่อระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 
9001:2015 ของสายการบินที่ตนปฏิบัติงานอยู่ พบว่ากลุ่มตัวอย่างซึ่งเป็นพนักงานระดับปฏิบัติการของสายการบินนั้น
ตระหนักรู้ถึงความส าคัญของระบบบริหารงานคุณภาพ (Quality Management System: QMS) ในองค์กรที่ตนปฏิบัติงาน 
และยินดีจะให้ความร่วมมือปฏิบัติตามข้อก าหนดที่มาตรฐานก าหนด แต่ยังมีช่องว่างบางประการที่ท าให้บุคลากรในองค์กรขาด
ความเข้าใจอย่างถ่องแท้ และไม่การปฏิบัติตามข้อก าหนดของมาตรฐาน ได้แก่ ความไม่เข้าใจระบบ ความไม่พร้อมปฏิบัติงาน
ตามมาตฐาน ความรู้สึกเบื่อหน่ายในการปฏิบัติตามข้อก าหนด  และความกลัวการตรวจติดตามภายใน ซึ่งหากปล่อยไว้อาจ
ก่อให้เกิดทัศนคติเชิงลบต่อระบบบริหารงานคุณภาพ และมาตรฐาน ISO 9001:2015 ขององค์กรได้ สอดคล้องกับงานวิจัย
ของปวันรัตน์ บุตรธนู และจักร ตังศภัทิย์ (2560) เรื่อง ความพร้อมต่อการเปลี่ยนแปลงมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ 
ISO 9001 ฉบับปี 2015 ของผู้ประกอบการไทย พบว่าองค์กรยังขาดการเตรียมความพร้อมการจัดเตรียมงบประมาณส าหรับ
การฝึกอบรม และงบประมาณส าหรับการขอรับรองระบบ ปรับปรุงรูปแบบของเอกสาร และระเบียบการท างานใหม่ ซึ่งเป็น
ผลกระทบหลักต่อองค์กร องค์กรจึงควรด าเนินการเติมเต็มช่องว่างเหล่านี้เพื่อเป็นการสร้างความเข้าใจที่ถูกต้องเกี่ยวกับระบบ
บริหารงานคุณภาพ และมาตรฐาน ISO 9001:2015 ผ่านการฝึกอบรมเพื่อเสริมสร้างความรู้ และความเข้าใจผ่านวิธีการ และ
สื่อต่างๆ ให้แก่บุคลากรในองค์กร และส่งเสริมทัศนคติเชิงบวกเพื่อการปฏิบัติงานตามมาตรฐานที่ก าหนด โดยเน้นการมีส่วน
ร่วมอย่างยั่งยืนตามหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total Quality Management : TQM) ที่ให้ความส าคัญกับการ
ปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่องภายในองค์กร (Continuous Improvement) อันจะส่งผลดีต่อการบริหารจัดการภายในองคก์ร 
ทั้งยังเป็นการพัฒนาผลิตภัณฑ์ บริการ และความพึงพอใจของลูกค้า โดยสมาชิกทุกคนในองค์กรมีส่วนร่วม  สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ เตือนใจ อ่อนส าอาง (2548) เรื่อง ปัจจัยความส าเร็จในการน าระบบบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (TQM) มา
ประยุกต์ในองค์กร พบว่าการได้รับการฝึกอบรมของพนักงานมีผลต่อระดับความเข้าใจเกี่ยวกับระบบการบริหารคุณภาพทั่วทั้ง
องค์กรที่แตกต่างกัน ผู้วิจัยจึงขออภิปรายผลการวิจัยที่สอดคล้องกับข้อก าหนดมาตรฐาน ISO 9001:2015 ข้อที่ 5 การเป็น
ผู้น า ข้อที่ 6 การวางแผน และข้อที่ 7 การสนับสนุน อันเป็นข้อก าหนดที่เกี่ยวข้องกับบุคลากรในองค์กรโดยตรง ดังต่อไปนี้ 
 1) จากการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่าพนักงาน ร้อยละ 10.8 ไม่ทราบว่าสายการบินที่ตนปฏิบัติงานอยู่นั้นได้รับการ
รับรองมาตรฐานระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ผู้บริหารระดับสูง หัวหน้างาน หรือผู้ที่เกี่ยวข้องจึงมีความจ าเป็นที่
จะต้องด าเนินการประชาสัมพันธ์ สื่อสาร และสร้างการตระหนักรู้เกี่ยวกับความจ าเป็น และประโยชน์ของ ISO 9001:2015 
ให้พนักงานได้รับรู้โดยทั่วกัน พร้อมทั้งสร้างทัศนคติที่ดี และยินดีปฏิบัติงานตามระบบบริหารงานคุณภาพเพื่อให้องค์กรมีการ
พัฒนาและปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง สอดคล้องตามหลักการบริหารคุณภาพทั่วท้ังองค์กร (Total Quality Managment: TQM) 
และข้อก าหนด ISO 9001:2015 ข้อ 7.3 ความตระหนักรู้ 
 2) สายการบินควรด าเนินการอบรมไม่ว่าจะเป็นภายในหรือภายนอกให้แก่หัวหน้างานทุกสังกัดเพื่อสร้างความเข้าใจ
ในระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 เพื่อน าไปก ากับดูแลการปฏิบัติของพนักงานในสังกัด  
 3) หัวหน้างานที่ผ่านการอบรมระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ควรจัดการอบรมหรือสื่อสารเกี่ยวกับ
ระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ให้แก่พนักงานในสังกัดเพื่อสร้างความตระหนักรู้ และทัศนคติอันดีต่อมาตรฐาน 
ISO 9001:2015 โดยอาจจัดการอบรมระยะสั้นภายในส านักงานที่ตนสังกัดโดยมีหัวหน้างานเป็นวิทยากร หรือพูดคุยถึง
ความส าคัญของมาตรฐาน ISO 9001:2015 ในการประชุมก่อนปฏิบัติงานเป็นประจ าอย่างต่อเนื่อง (Briefing) เพื่อสร้างความ
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ตระหนักรู้ และกระตุ้นเตือนให้พนักงานในสังกัดเล็ งเห็นความส าคัญของมาตรฐาน ISO 9001:2015 ต่อองค์กร และการ
ปฏิบัติงานของตนเอง สอดคล้องกับแนวคิดการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous Improvement) 
 4) ตัวแทนบริหารด้านคุณภาพ (Quality Management Representative : QMR) และ ผู้ด าเนินการตรวจติดตาม
ภายใน (Internal Auditor) ควรให้ความรู้ ค าแนะน า และเป็นที่ปรึกษาพนักงานทุกระดับในการด าเนินงานเพื่อให้สอดคล้อง
กับหลักการบริหารคุณภาพท่ัวท้ังองค์กร (Total Quality Management: TQM) และเสริมสร้างความเข้าใจเกี่ยวกับระบบงาน 
สร้างแรงจูงใจ ช้ีให้เห็นประโยชน์ที่จะได้รับจากการด าเนินงานตามมาตรฐาน ISO 9001:2015 ทั้งในแง่ผลประโยชน์ที่จะเกิด
ขึ้นกับองค์กร หน่วยงาน และส่วนบุคคล โดยการจัดอบรมภายในองค์กร ให้ข้อมูลและข่าวสารที่เกี่ยวกับระบบบริหารงาน
คุณภาพผ่านสื่อต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นป้ายประกาศ อีเมล์ วารสารข่าว จดหมายข่าว หรือหนังสือเวียน หรือเข้าร่วมการประชุม
ก่อนปฏิบัติงานของฝ่ายต่างๆ ตามความเหมาะสม เพื่อให้ความรู้ และสร้างความตระหนักรู้ เกี่ยวกับระบบบริหารงานคุณภาพ 
อันจะสอดคล้องกับหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total Quality Management: TQM) และการปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง (Continuous Improvement) 
 5) พนักงานแต่ละสังกัดควรเป็นผู้ร่วมก าหนดดัชนีช้ีวัดความส าเร็จของงาน (Key Performance Indicator: KPI) 
และกระบวนการปฏิบัติงานร่วมกับหัวหน้างานและผู้บริหารระดับสูง เพื่อสามารถน าเอา KPI และกระบวนการปฏิบัติงานไป
ใช้ได้อย่างเป็นรูปธรรม และสามารถวัดประสิทธิภาพในการท างานได้ ก่อให้เกิดการมีส่วนรวมในการบริหารจัดการงานที่ตน
ปฏิบัติ ทราบถึงปัญหาในการปฏิบัติงาน และสร้างขวัญและก าลังใจผ่านการมีส่วนร่วมในการก าหนดนโยบาย และแนวทางการ
ปฏิบัติงาน สอดคล้องกับหลักการบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กร (Total Quality Managment: TQM) และ แนวคิดการพัฒนา
คุณภาพอย่างต่อเนื่องภายในองค์กร (Continuous Improvement) ที่เน้นความร่วมมือของบุคลากรทุกคน และทุกระดับใน
องค์กร 
 
ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
  ผู้วิจัยเสนอแนวทางการด าเนินงานเพื่อคงไว้ซึ่งระบบบริหารงานคุณภาพที่ยั่งยืนส าหรับสายการบินที่ได้รับรอง
มาตรฐาน ISO 9001:2015 โดยเน้นการมีส่วนร่วม จากการวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้เกี่ยวกับระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 
9001:2015 ในองค์กร และความคิดเห็นต่อระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 ในองค์กร ตามความสอดคล้องของ
ข้อก าหนด ISO 9001:2015 ข้อที่ 5 การเป็นผู้น า ข้อที่ 6 การวางแผน และข้อที่ 7 การสนับสนุน ซึ่งข้อก าหนดดังกล่าวเป็น
ข้อก าหนดที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับบุคลากรในองค์กร ดังต่อไปนี้ 
  1. ความเป็นผู้น าและความมุ่งมั่นของผู้บริหาร นโยบายและวัตถุประสงค์ของการด าเนินงานตามมาตรฐาน ISO 
9001:2015 ควรเป็นข้อความ หรือประโยคที่เข้าใจง่าย และมีวิธีการปฏิบัติอย่างชัดเจนจากผู้บริหารผ่านการสื่อสาร
หลากหลายช่องท่าง เช่น การประชุมร่วมกันก่อนปฏิบัติงานร่วมกับหัวหน้างาน (Briefing) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และ
กระดานข่าว (Bulletin Board) และผู้บริหารควรให้การสนับสนุนการฝึกอบรมด้านระบบการบริหารงานคุณภาพ (Quality 
Management System) ที่เกี่ยวข้องกับการปฏิบัติงานของบุคลากร เพื่อการปฏิบัติงานอย่างมีคุณภาพ สอดคล้องกับ
มาตรฐาน ISO 9001:2015 ข้อ 5 ความเป็นผู้น า 
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  2. การวางแผนการด าเนินงานระบบการบริหารคุณภาพ องค์กรควรก าหนดวัตถุประสงค์คุณภาพ ที่เหมาะสม และ
สอดคล้องกับการปฏิบัติงานในแต่ละแผนก สายงาน และนโยบายคุณภาพขององค์กร โดยวัตถุประสงค์คุณภาพควรมีข้อความ 
หรือประโยคที่เข้าใจง่าย สามารถวัดได้ และมีการสื่อสารให้พนักงานในแผนก และสายงานได้รับทราบผ่านการสื่อสารที่
หลากหลายช่องทาง เช่น การประชุมร่วมกันก่อนปฏิบัติงานร่วมกับหัวหน้างาน (Briefing) จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ และ
กระดานข่าว (Bulletin Board) สอดคล้องกับมาตรฐาน ISO 9001:2015 ข้อ 6 การวางแผน 
  3. การสนับสนุนด้านทรัพยากรและการฝึกอบรม องค์กรมีความจ าเป็นต้องจัดหาทรัพยากรที่จ าเป็นในการ
ปฏิบัติงานไม่ว่าจะเป็นเครื่องจักร เครื่องมือ อุปกรณ์ที่ส่งเสริมการปฏิบัติงาน การจัดสภาพแวดล้อมที่เหมาะสมกับการ
ปฏิบัติงาน อีกทั้งมีการจัดจ้างบุคลากรที่มีคุณวุฒิ ประสบการณ์ ความสามารถจ าเป็น และเหมาะสมในการปฏิบัติงานในแต่ละ
สายงาน รวมทั้งองค์กรจะต้องจัดการฝึกอบรมบุคลากรให้มีความสามารถในการปฏิบัติงานได้อย่างมีประสิทธิภาพ สอดคล้อง
กับมาตรฐาน ISO 9001:2015 ข้อ 7 การสนับสนุน 
 
ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
  ควรศึกษาการรับรู้เกี่ยวกับระบบบริหารงานคุณภาพ ISO 9001:2015 และความคิดเห็นต่อระบบบริหารงาน
คุณภาพ ISO 9001:2015 ของพนักงานจากบริษัทจ้างเหมาช่วง (Outsourcing) ที่สายการบินว่าจ้างมาเพื่อปฏิบัติงานในบาง
กิจกรรม เนื่องจากคุณภาพผลผลิตของพนักงานกลุ่มนี้มีผลโดยตรงต่อความพึงพอใจของผู้โดยสาร และภาพลักษณ์ขององค์กร 
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