
 

     ISO 9000 : 2000  
      การจัดโครงสรางของมาตรฐาน โดยคํานึงถึง "กระบวนการ"  
      การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ือง  
      ความเช่ือม่ันและความพึงพอใจของลูกคา 

1. บทนํา  
                คณะกรรมการดานเทคนิค ขององคการระหวางประเทศวาดวยการมาตรฐาน (ISO TC 176) เปนผูนําใน
การกําหนดและยกรางมาตรฐาน ISO 9000 ฉบับใหมข้ึนมาที่เรียกวา ISO 9000 : 2000 ซ่ึงมีปณิธานและวัตถุ
ประสงคที่ประกาศออกมาอยางเดนชัดประการหน่ึงวา  
                มาตรฐานฉบับที่ปรับปรุงข้ึนมาใหมน้ี ตองการเขาไปมีสวนชวยในการแกไขหรือขยายความออกไปอยาง
เดนชัด เพ่ือใหเกิดความสมบูรณมากย่ิงข้ึนสําหรับการปฏิบัติงานตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับระบบคุณภาพ รวมถึงวิธีการจัด
การที่สําคัญในสวนโครงสรางของการควบคุมระบบขอมูล สารสนเทศ และองคความรูขององคการโดยตรง  
                เพราะฉะนั้นถากลาวแบบงาย ๆ ก็คือ ในกรณีที่องคการใดกําลังมีวัตถุประสงคอยางแรงกลา เพ่ือย่ืนขอ
รับรองมาตรฐานระบบคุณภาพฉบับใหมสําหรับหนวยงานของตนแหงน้ันรวมไป ถึงองคการตาง ๆ ในสภาพปจจุบันที่
ไดผานการรับรองไปแลวตามแบบมาตรฐานดั้งเดิมของ ISO 9001, ISO 9002 หรือ ISO 9003 (ฉบับที่ประกาศใช
ในป ค.ศ. 1994) คงหลีกเล่ียงไปไม พนที่จําเปนตองมีการแกไขและปรับปรุงรายละเอียดของการปฏิบัติงานตางๆ 
ใหสอดคลอง เขากับตัวรางของมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 ฉบับใหมตอไป นอกจากนี้ส่ิงสําคัญอื่นๆ ที่จํา เปนจะ
ตองพิจารณาเพิ่มเติมในลําดับตอมาก็คือ องคการจะตองเตรียมพรอมหรือมีการวางแผน งานที่ดีสําหรับการปรับปรุง
ใหเขาสูระบบใหมของการรวบรวมและจัดการเอกสารหรือขอมูล ที่เรียกวา "Integrated document and data 
management systems" ภายใน ระยะเวลาใกล ๆ น้ีอีกดวยเชนกัน สําหรับวิธีการปฏิบัติงานดังกลาวและราย
ละเอียดอื่น ๆ ที่เกี่ยว ของทั้งหมดไดนําเสนออยูในบทความนี้แลว โดยเฉพาะการมีวัตถุประสงคหลักที่ตองการชี้บง 
ใหเห็นถึงความสําคัญของระบบการจัดการบริหารขอมูลสารสนเทศและองคความรูภายใน องคการ ซึ่งถือวาไดเปน
มิติดานใหมประการหนึ่งของมาตรฐานฉบับแกไข ISO 9000 ในยุคป ค.ศ. 2000  
2.  ISO 9000 : 2000  
                จากรายงานของผูเช่ียวชาญดานระบบคุณภาพ กลาววา ในขณะนี้มีบริษัททั่วโลกที่ไดย่ืนผาน การขอรับ
รองมาตรฐานการประกันคุณภาพ ISO 9000 : 1994 ไปแลวไมนอยกวา 150,000 แหง และมีแนวโนมวาในป 2000 
จะมีจํานวนบริษัทตาง ๆ ไดรับการรับรองมาตรฐานดังกลาวเพิ่ม ข้ึนรวมกันอีกประมาณ 350,000 ราย เปนอยางต่ํา 
ตัวเลขจากการคาดการณเชนน้ี ชี้บงใหเห็น ถึงความสําคัญประการหนึ่งวา ISO 9000 น้ันเปนผูนําอยางแทจริงใน
เรื่องของมาตรฐานการ จัดการคุณภาพระดับโลก ยิ่งไปกวาน้ันในสภาพปจจุบันประเทศที่เปนผูนําอุตสาหกรรมการ 
ผลิตทั้งหลายที่เกี่ยวของ เชน ในวงการของผูประกอบอุตสาหกรรมหลักผลิตรถยนตของอเมริ กัน อุตสาหกรรมผลิต
อากาศยาน องคการผลิตอาหารและยาของกระทรวงพาณิชยสหรัฐอเมริ กา ยังมีการประกาศนโยบายและขอกําหนด
อยางจริงจังที่จะใหมีการบังคับและนําระบบมาตร ฐาน ISO 9000 มาใชกับประเทศที่เปนคูคาขายกับตน เพราะฉะนั้น
อิทธิพลและแรงชักนําของ ประเทศสหรัฐอเมริกานั้น จึงมีผลอยางย่ิงที่กระตุนในทางบวกและสงเสริมทําใหคณะกรรม 
การดานเทคนิคของ ISO (TC/176) จําเปนตองมีการทบทวนบทบาทและกําหนดยุทธศาสตร ของมาตรฐานฉบับแก
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ไขหรือปรับปรุงใหมข้ึนมาและเทาที่เห็นผลออกมาเปนรูปธรรมก็คือ รายละเอียดหลักของ ISO 9000 : 2000 น้ันมีรูป
แบบและลักษณะที่คลายคลึงกับมาตรฐานคุณ ภาพอ่ืน ๆ ของอเมริกัน เชน TQM, MBNQA, QS-900 โดยเฉพาะ
ประเด็นที่สําคัญอยางย่ิงก็คือ การกําหนดรูปแบบใหมสําหรับ "กระบวนการทางธุรกิจ (Business processes)" ออก
มา ไดอยางชัดเจนมากกวามาตรฐานฉบับกอน นอกจากนี้มาตรฐาน ISO 9000 : 2000 ยังมุงเนนใน รายละเอียดที่
เกี่ยวของกับ "กระบวนการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ือง (Continuous improvement)" รวมถึงใหความสําคัญตอ
การเสริมสราง "ความเชื่อม่ันและความพึงพอ ใจตอลูกคา (Customer confidence and satisfaction)"  อยางเดน
ชัด สวนลักษณะเดน อีกประการหนึ่งที่ปรากฎอยูในตัวมาตรฐานฉบับใหมน้ีก็คือ การสรางความตอเน่ืองและรายละ 
เอียดของการปฏิบัติงานที่สามารถตอบสนองเขากันไดเปนอยางดีกับระบบการจัดการส่ิงแวดลอม ที่เรียกวา ISO 
14000 Environmental Management Systems เพราะฉะนั้นรางของมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 จึงถือวาเปน 
"วิวัฒนาการ" ที่เดนชัดสําหรับระบบคุณภาพในระดับโลก  
3. การจัดโครงสรางของมาตรฐาน โดยคํานึงถึง "กระบวนการ"  
                โครงสรางของ ISO 9000 : 2000 จะยึดถือและปฏิบัติตาม "รูปแบบของกระบวนการ (Process 
model)" เปนหลัก และตองการนําขอกําหนดดั้งเดิมจํานวน 20 หัวขอน้ันมาบรรจุและอยูภายใต 4 กระบวนการหลัก 
เหลาน้ี"  
                มาตรฐาน ISO 9000 ฉบับเกายึดถือรายละเอียดของการปฏิบัติงานอยูบนพ้ืนฐานของหัวขอกําหนด 
หลัก 20 ขอที่เกี่ยวของกับการจัดการระบบคุณภาพ ซ่ึงผิดกับรางของมาตรฐาน ISO 9000 ที่จะประ กอบใชในป 
2000 น้ัน คํานึงและยึดถือรูปแบบของ 4 กระบวนการหลักที่เกิดข้ึนอยูภายในองคการ ขณะน้ันๆ ไดแก (รูปที่ 1) 

 
รูปท่ี 1 รายละเอียดของ 4 กระบวนการหลัก ที่ปรากฎอยูในรางของมาตรฐานฉบับ ISO 9000 : 2000 

                1). ความรับผิดชอบของฝายบริหาร (Management Responsibility)  
                2). การจัดการทรัพยากร (Resource Management)  
                3). การจัดการกระบวนการ (Process Management)  
                4). การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุง (Measurement, Analysis and Improvement)  
                นอกเหนือจากการพิจารณาถึงกระบวนการเปนหลักแลว รายละเอียดที่ปรับปรุงอยางเดน ชัดอีกประการ
หน่ึงก็คือ การยุบรวมระบบมาตรฐานดั้งเดิมที่องคการสามารถยื่นขอ "การ รับรองจดทะเบียน (Registration)" ทั้ง
หลายไดโดยตรง เชน ISO 9001, ISO 9002 และ ISO 9003 น้ันใหเหลือเพียงมาตรฐานประเภทเดียวที่เรียกวา 
"ISO 9001 : 2000 ระบบการ จัดการคุณภาพ - ความตองการ (หรือ ISO 9001 : 2000 Quality Management 
Systems - Requirements)" นอกจากนี้ในตัวรางของมาตรฐานฉบับใหมยังกําหนดใหมีการใช ประโยชนจาก "มาตร
ฐานควบคูกันไป (Consistent pair)" กับ ISO 9001 : 2000 ที่เรียก วา "ISO 9004 : 2000 ระบบการจัดการ
คุณภาพ - แนวทาง (หรือ ISO 9004 : 2000 Quality Management Systems - Guidelines.)" ทั้งน้ีก็เพื่อประ
โยชนสําหรับการสรางความ ชัดเจนและความสัมพันธกันอยางตอเน่ืองระหวางการประยุกตใชมาตรฐานทั้ง 2 ฉบับดัง
กลาว สําหรับการปฏิบัติงานคุณภาพภายในองคการหนึ่ง ๆ  
                เมื่อพิจารณาลงไปในรายละเอียดของมาตรฐาน ISO 9001 : 2000 น้ัน ยิ่งจะพบไดอยางชัดเจนวา มี
การกําหนดถึงวัตถุประสงค และขอบเขต (Scope) ของการใชประโยชนจากมาตรฐานใน 2 ลักษณะ ดวยกัน คือ  
                1)  เพื่อตองการใชมาตรฐานดังกลาวเปนเครื่องมือ เพื่อยืนยัน หรือแสดงใหเห็นถึงสมรรถนะ ขององค
การที่สามารถสรางผลิตภัณฑหรือการบริการที่มีลักษณะของความสอดคลองตองกับรายละเอียด ของขอกําหนดเปน
หลัก  
                2)  เพื่อใหบรรลุถึงระดับความพึงพอใจของลูกคา หรือเกินระดับความตองการของลูกคาเปน สวนใหญ 
                นอกจากนี้ยังมีขอเปรียบเทียบอีกประการหนึ่งที่ช้ีบงใหเห็นถึงความแตกตางอยางเดนชัดระหวาง มาตร
ฐานทั้งฉบับเกาและมาตรฐานฉบับใหมน่ันก็คือ มาตรฐานฉบับดั้งเดิมของ ISO 9000 :1994 ลวนมุงเนนในเรื่อง
อาศัยกระบวนการที่เปน "การปองกันความไมสอดคลองกับขอกําหนด (Preventing nonconformities)" เปนสวน
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ใหญ หรือกลาวถึงในรายละเอียดมากวาเรื่องอื่น ๆ ทั้งหมด จึงมีสวน ทําใหเกิดความเพิกเฉยตอความตองการในเรื่อง
ของการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ืองขององคการ หรือการสรางความพึงพอใจตอลูกคาโดยตรง ซึ่งผิดกับรางของ
มาตรฐานฉบับ ISO 9000 : 2000 จะ มีการกลาวถึงรายละเอียดในประการหลังทั้งสองเรื่องน้ีอยางชัดเจนมากท่ีสุด
และครอบคลุมไปทั่ว ทุกกระบวนการปฏิบัติงานขององคการ  
                เมื่อกลาวโดยสรุปจะพบไดวา อนุกรมของมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 ฉบับใหมน้ี จะเกี่ยวของอยูกับ
มาตรฐานหลักเพียง 4 ฉบับ ไดแก  
                1).  ISO 9000  Quality  Management  Systems - Concepts  and  Vocabulary  
                2). ISO 9001 : Quality  Management  Systems - Requirements  
                3).  ISO 9004 : Quality  Management  Systems - Guidelines  
                4).  ISO 10011 : Guideliens  for  Auditing  Quality  Systems  
               สําหรับวัตถุประสงคของบทความนี้จะขอกลาวถึงอนุกรมมาตรฐานหลักที่ควรนํามาใช ประโยชนหรืออาจ
พิจารณาในรายละเอียดเพิ่มเติมเพียง 2 ฉบับ เทาน้ัน คือ  
                1).  ISO 9001 : Quality  Management  Systems - Requirements  รายละเอียดของมาตร
ฐานสวนใหญจะเนนถึงวิธีการจัดการ หรือบริหารระบบคุณภาพภายใน องคการ เพื่อใหตอบสนองตอ "ความตองการ 
(Requirements) และความคาดหวัง (Expectations)" ของลูกคา  
                2).  ISO 9004 : Quality  Management  Systems - Guidelines  รายละเอียดของมาตรฐาน
ฉบับน้ีจะใชเปน "แนวทางสําหรับการปฏิบัติงาน (Guidelines)" เพื่อมุงเนนการพัฒนาคุณภาพอยางตอเน่ือง และจะ
สงผลที่ดีลงไปโดยตรงตอลูกคา และ " กลุม/บุคคล/หรือสวนที่เกี่ยวของ  (Interested  parties) " ซ่ึงมาตรฐานได
ระบุถึงกลุม/บุคคลหลัก ๆ ที่ควรสนใจไวอยางชัดเจน ดังน้ี  
                - ผูใชประโยชนปลายทาง (End-users) หรือเปนกลุมที่มีความสนใจในเรื่องของ คุณภาพระดับความ
เปนประโยชนหรือความสม่ําเสมอของตัวผลิตภัณฑ (สินคาหรือบริการ) ที่ไดรับมาจากผูผลิตโดยตรง  
                - เจาของกิจการและผูรวมถือหุน ซ่ึงมีความสนใจในเรื่องของการรักษาระดับความ สมดุลยระหวางการ
สรางผลิตภัณฑที่มีคุณภาพข้ึนมาภายในองคการของตนและการไดรับ ผลประโยชนตอบแทนที่คุมคากับการรวมลง
ทุนดังกลาว  
                - พนักงาน ลูกจางหรือบุคคลภายในองคการ ซึ่งเปนผูที่มีความพึงพอใจตอการ ทํางานอยางมีความสุข
และถือวาการทํางานอยางมีคุณภาพจะเปนการชวยเสริมสราง หรือ พัฒนาดานบุคลิกภาพสวนตัวที่ดีรวมดวย  
                - ผูรับจางชวงการผลิต หุนสวนหรือพันธมิตรทางการคา โดยมีวัตถุประสงคหลัก เพ่ือสรางศักยภาพและ
ตองการครอบครองโอกาสการแขงขันทางธุรกิจที่สูงหรือไดเปรียบ เหนือคูแขงขันทางการคาของตนในขณะนั้น ๆ  
                - สังคม ชุมชนและสาธารณชน โดยมีความคาดหวังวาองคการผูผลิตจะแสดงความ รับผิดชอบของตน
อยางชัดเจนตอการคุมครองส่ิงแวดลอมสุขภาพอนามัย ความปลอดภัยและ ความม่ันคง รวมถึงการอนุรักษพลังงาน
และแหลงทรัพยากรประเภทตางๆ ของประเทศ  
                เพราะฉะนั้นฉบับรางของมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 น้ี จึงคอนขางมุงเนนและตองการให องคการ
ตางๆ ตองปรับปรุงระบบคุณภาพของตนใหตอบสนองตอความตองการในสวนตาง ๆ ของสังคมหรือบุคคลไดอยาง
ชัดเจนโดยเฉพาะผูบริหารองคการจําเปนจะตองมีความเขาใจ หรือ ตระหนักในบทบาทของตนตอการสรางความรับ
ผิดชอบเชนน้ีตอการมุงม่ันหรือพัฒนาระบบ คุณภาพข้ึนมาอยางตอเน่ืองภายในองคการตลอดเวลา  
                สําหรับสาเหตุอื่น ๆ ที่สนับสนุนวา เปนเพราะเหตุผลใดองคการจึงตองมีกระบวนการปรับปรุง คุณภาพ
อยางตอเน่ืองน้ันก็อาจเห็นผลไดโดยตรงจากตัวรางของมาตรฐานฉบับใหมน้ี ตรงที่ไดมี การจําแนกกระบวนการทั้ง
หลายที่เกี่ยวของภายในองคการออกเปน "4 หัวขอกําหนดหลัก (Main Clauses)" โดยเริ่มตนจากขอกําหนดหลักที่ 
5-8 (พิจารณาตารางที่ 1 ประกอบดวย) ซ่ึงมีความสะดวกตอระบบการจัดการมากกวาการอาศัยแตเพียงหัวขอ
กําหนด 20 หัวขอ เชนเดียว กับมาตรฐาน ISO 9000 : 1994 ฉบับดั้งเดิม และย่ิงไปกวาน้ันตัวของมาตรฐานฉบับ
ใหมยังแบง แยกหัวขอหลักเหลาน้ันออกเปน "หัวขอกําหนดยอย (Sub-clauses)" เพื่อระบุถึงราย ละเอียดปลีกยอย 
ๆ อื่นลงไปอีกเพิ่มเติมถึงจํานวน 53 หัวขอกําหนดยอย (ดังตารางที่ 2) 

ตารางที่ 1 แสดงรายละเอียดของหัวขอกําหนดหลัก และหัวขอกําหนดยอย ที่บรรจุอยู ในฉบับรางของมาตรฐาน 
ISO 9000 : 2000 

  0. บทนํา  (Introduction)   
            0.1  บททั่วไป (General)   
            0.2  รูปแบบของกระบวนการ (Process Model)   
            รูปที่ 1 - รูปแบบของกระบวนการจัดการคุณภาพ (Figure 1 - Quality Management Process Model)   
            0.3  ความสอดคลองตองกันกับระบบการจัดการแบบอื่น ๆ (Compativility with Other Management System Disciplines)  
  1. ของเขต (Scope)   
            1.1 บททั่วไป (General)   
            1.2 การลดขอบเขต และการทบทวนขอกําหนด (Reduced Scope and Tailoring)   
               1.2.1 บททั่วไป (General)   
               1.2.2 การลดขอบเขต - การไมพิจารณาในสวนของการออกแบบและพัมนา (Reduced Scope - Design and Development 
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excluded)   
               1.2.3 การทบทวนขอกําหนด (Tailoring)   
  2.  การอางอิง หรือปทัสถาน (Normative Reference)   
  3.  คําศัพท และคํานิยาม (Terms and Definitions)   
  4.  ความตองการระบบการจัดการคุณภาพ (Quality Management System Requirements)   
  5.  ความรับผิดชอบฝายบริหาร (Management  Responsibility)   
              5.1 บททั่วไป (General)  
              5.2 ความตองการของลูกคา (Customer Needs and Requirements)  
              5.3 นโยบายคุณภาพ (Quality Policy)  
             5.4 วัตถุประสงคคุณภาพ และการวางแผน (Quality Objectives and Planning)   
                 5.4.1 วัตถุประสงคคุณภาพ (Quality Objectives)   
                 5.4.2 การวางแผนคุณภาพ (Quality Planning)   
             5.5 ระบบการจัดการคุณภาพ (Quality Management System)  
                5.5.1 บททั่วไป (General)   
                5.5.2 ความรับผิดชอบ และอํานาจสังการ (Responsibility and Authority)    
                5.5.3 คูมือคุณภาพ (Quality Manual)   
                5.5.4 ระเบียบปฏิบัติของระบบ (System Procedures)   
                5.5.5 ตัวแทนของฝายบริหาร (Management Representative)   
                5.5.6 การควบคุมเอกสาร (Control of Documents)   
                5.5.7 การควบคุมบันทึกคุณภาพ (Control of Quality Records)   
             5.6 การทบทวนการจัดการ (Management Review)  
  6.  การจัดการทรัพยากร (Resource Management)   
             6.1 บททั่วไป (General)  
            6.2 ทรัพยากรมนุษย (Human Resources)  
                6.2.1 การจัดวางบุคลากร (Assignment of Personal)   
                6.2.2 การฝกอบรม ความมีคุณสมบัติ และระดับความสามารถ (Training, Qualification and Competence)   
             6.3 ทรัพยากรอื่น ๆ (Other Resources)  
                6.3.1 สารสนเทศ (Information)   
                6.3.2 โครงสรางหลัก และสาธารณูปโภค (Infastructure)   
                6.3.3 สิ่งแวดลอมของการทํางาน (Work Environment)   
  7.  การจัดการกระบวนการ (Process Management)   
             7.1 บททั่วไป (General)  
             7.2 กระบวนการท่ีเกี่ยวของกับลูกคา (Customer-Related Processes)  
                7.2.1 การชี้บงถึงความตองการของลูกคา (Identification of Customer Requirements)   
                7.2.2 การทบทวนความตองการของลูกคา (Review of Customer Requirements)   
                7.2.3 การทบทวนระดับความสามารถ เพื่อบรรลุถึงความตองการที่กําหนด (Review of Ability to Meet Defined 
Requirements)   
                7.2.4 การสื่อสารกับลูกคา (Customer Communication)  
                7.2.5 สมบัติของลูกคา (Customer Property)  
             7.3 การออกแบบ และการพัฒนา (Design and Development)   
                7.3.1 บททั่วไป (General)  
                7.3.2 การออกแบบ และหนวยนําเขาของการพัฒนา (Design and Development Inputs)  
                7.3.3 การออกแบบ และผลผลิตของการพัฒนา (Design and Development Outputs)  
                7.3.4 การออกแบบ และการทบทวนของการพัฒนา (Design and Development Review)  
                7.3.5 การออกแบบ และการทวนสอบของการพัฒนา (Design and Development Verification)  
                7.3.6 การออกแบบ และการยืนยันความสมบูรณของการพัฒนา (Design and Development Validation)  
                7.3.7 การออกแบบ และการเปลี่ยนแปลงของการพัฒนา (Design and Development Changes)   
             7.4 การจัดซื้อ (Purchasing)  
                7.4.1 บททั่วไป (General)  
                7.4.2 สารสนเทศของการจัดซื้อ (Purchasing Information)  
                7.4.3 การทวนสอบของวัตถุดิบที่จัดซื้อ และ/หรือการบริการ (Verification of Purchased Product and/or Service)  
             7.5 การผลิต และการปฏิบัติงานบริการ (Production and Service Operations)   
                7.5.1 บททั่วไป (General)  
                7.5.2 การชี้บง และสอบกลับได (Identification and Trace Ability)  
                7.5.3 การเคลื่อนยาย การบรรจุ การเก็บ การรักษาสภาพ และการสงมอบ (Handling, Packaging, Storage, Preservation 

Page 4 of 9ISO 9000 : 2000 มาตรฐานยุคใหม เพื่อการจัดการสารสนเทศ และองคความรูสําหรับองคการ

31/7/2549http://202.28.17.1/article/atc42/atc00250.html



ตารางที่ 2 แสดงหัวขอกําหนดหลัก และจํานวนของหัวขอกําหนดยอยที่บรรจุอยูใน ฉบับรางของมาตรฐาน ISO 
9000 : 2000 

                ตามสภาพความเปนจริงแลวหัวขอกําหนดที่ปรากฎรายละเอียดอยูในมาตรฐานฉบับ ดั้งเดิมน้ันลวนนํามา
กลาวถึงอยูในโครงสรางของรางมาตรฐานฉบับใหมน้ีแทบทั้งส้ิน เพราะฉะนั้นกระบวนการหลักทั้งหลายที่เก่ียวของ
กับระบบคุณภาพท่ีดําเนินงานอยู ภายในองคการขณะนั้นจึงปรากฎผลออกมาในลักษณะความเกี่ยวของรวมกันของ
การ เกิดข้ึนของขอมูลและสารสนเทศประเภทตาง ๆ เพราะขอมูลใดก็ตามที่เกิดข้ึนมาจาก ผลของการดําเนินงาน
ดานคุณภาพในแตละหัวขอกําหนดหลักจําเปนจะตองมีการเก็บ หรือบันทึกผลไวทางตรงหรือทางออม ซึ่งราย
ละเอียดเหลาน้ีก็คือ สิ่งที่เรียกวา "บัน ทึกคุณภาพ (Quality records)"  โดยตรง เพราะฉะนั้นเราจึงกลาวไดวา มาตร 
ฐาน ISO 9000 : 2000 น้ีคอนขางเปนมาตรฐานที่เกี่ยวเนื่องกับการประยุกตใชหรือการ นําขอมูลหรือสารสนเทศ (ที่
อยูในรูปของบันทึกคุณภาพ) มาแปลงใหเปน "องค ความรูแบบใหมที่มีคุณคา (Value-added knowledge)" สําหรับ
องคการ ซึ่งจะมีประ โยชนที่ดีตอการจัดการระบบขาวสารรวมถึงชวยสงผลให "ผูที่มีอํานาจการตัดสิน ใจหรือผู
บริหาร (Decision-maker)"องคการสามารถควบคุมระบบคุณภาพของตน ไดอยางมีประสิทธิผล ทั้งน้ีก็เพื่อมุงเปา
หมายเดียวกัน ในการแกไขหรือปรับปรุงปญหาคุณภาพตางๆ ในระยะยาว รวมถึงการสรางระดับ ความพึงพอใจตอลูก
คาอยางตอเน่ืองตลอดไป 

 
4.  การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง  
                4.1  องคการจะตองแสดงหรือสาธิตเพื่อใหเห็นผลวา มีระบบของของการปรับปรุงคุณภาพ

and Delivery)  
                7.5.4 การยืนยันความสมบูรณของกระบวนการ (Validation of Processes)  
             7.6 การควบคุมผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด (Control of Nonconformity)   
                7.6.1 บททั่วไป (General)  
                7.6.2 การทบทวนผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนด และการทําลายสภาพ (Nonconformity Review and 
Disposition)    
             7.7 การนําสงมอบบริการในระยะภายหลัง (Post Delivery Services)  
  8. การวัด การวิเคราะห และการปรับปรุง (Measurement, Analysis and Improvement)    
             8.1 บททั่วไป (General)  
             8.2 การวัด และการวิเคราะหผล (Measurement and Analysis)   
                8.2.1. การวัดสมรรถนะการดําเนินงานของระบบ (Measurement of System Performance)   
                8.2.1.1 การวัดความพึงพอใจของลูกคา (Measurement of Customer Satisfaction)   
                8.2.1.2 การตรวจติดตามภายใน (Internal Audit)   
                8.2.2 การวัดกระบวนการ (Measurement of Processes)   
                8.2.3 การวัดผลิตภัณฑ และ/หรือการบริการ (Measurement of Product and/or Service)   
                8.2.4 การควบคุมเครื่องตรวจ เครื่องวัด และเครื่องทดสอบ (Control of Measuring, Inspection and Test Equipment)  
             8.3 การวิเคราะหขอมูล (Analysis of Data)  
             8.4 การปรับปรุง (Improvement)   
                8.4.1 การปฏิบัติการแกไข (Corrective Action)   
                8.4.2 การปฏิบัติการปองกัน (Preventive Action)   
                8.4.3 การปรับปรุงกระบวนการ (Improvement Processes)

หัวขอกําหนดหลัก จํานวนของหัวขอกําหนดยอย 
  5.  Management  Responsibility   
  6.  Resource  Management   
  7.  Process  Management   
  8.  Measurement, Analysis and Improvement

13
6 
23 
11 

Page 5 of 9ISO 9000 : 2000 มาตรฐานยุคใหม เพื่อการจัดการสารสนเทศ และองคความรูสําหรับองคการ

31/7/2549http://202.28.17.1/article/atc42/atc00250.html



อยางตอเนื่อง  
                ลักษณะของการเปลี่ยนแปลงประการสําคัญของรางมาตรฐานฉบับใหมน้ีก็คือ ความ ตองการใหมีการ
ปรับปรุงในเรื่องของคุณภาพอยางตอเน่ือง ภายใตรายละเอียดที่ปรา กฎอยูในหัวขอยอย 8.4.3 การปรับปรุงกระบวน
การ (Improvement processes) กลาวคือ องคการจะตองมีการแสดงผลอยางชัดเจน รวมถึงมีการรวบรวมแหลงขอ
มูล ขาวสารตลอดจนวิธีการปฏิบัติหรือการทดสอบตางๆ ที่เกี่ยวของกับการปรับปรุงคุณภาพ ของสินคาและบริการ
ของตนโดยเฉพาะองคการที่ตองการขอการรับรองจดทะเบียนน้ัน จําเปนตองมีการจัดเตรียม หรือจัดสรรจํานวนและ
แหลงทรัพยากรที่เพียงพอเพื่อวัตถุ ประสงคดังกลาวรวมถึงตองสามารถตอบสนองตอขอมูลดานการตลาดหรือลูกคา
อีกดวย  
                4.2  กระบวนการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่องน้ัน ตองข้ึนอยูกับความสามารถ ขององคการ
ในเรื่องของการจัดการระบบสารสนเทศ  
                รายละเอียดในเรื่องของ "สารสนเทศ (Information) ปรากฎอยูภายใตหัวขอยอยที่ 6.3.1 ของรางมาตร
ฐาน ISO 9000 : 2000 โดยใหความสําคัญในการจัดการขอมูล ขาวสาร หรือสารสนเทศตอผลของการปรับปรุง
คุณภาพอยางตอเน่ืองภายในองคการและกลาวเสริม ย้ําวา "องคการทุกประเภทลวนตองกําหนด หรือรักษาระบบสาร
สนเทศปจจุบันใหพอ เพียงตอการบรรลุถึงความสอดคลองดานคุณภาพสําหรับผลิตภัณฑและการบริการระเบียบ 
ปฏิบัติทั้งหลายที่เกี่ยวของกับการจัดการและใชระบบสารสนเทศนั้นจําเปนตองมีการจัด เตรียมหามาใหอยางพอ
เพียง รวมถึงสามารถใชปองกันหรือคุมครองระบบสารสนเทศ ทั้ง น้ีเพื่อใหเกิดความเปนประโยชนอยางแทจริงตอ
กระบวนการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ือง"  
                จากรายละเอียดที่กลาวในหัวขอกําหนดยอยเชนน้ี ยอมระบุผลออกมาไดอยางชัดเจนวา โดยทั่วไปองค
การจําเปนตองใชประโยชนจากแหลงของสารสนเทศทั้งหลายที่ปรากฎอยู ในขณะนั้นๆ โดยตรง เพ่ือยกระดับและ
การปรับปรุงคุณภาพ เชน การอาศัยขอมูลที่เปน  
                -  ตัวช้ีบงถึงสมรรถนะการดําเนินงานขององคการที่เกี่ยวของกับลูกคา (Customer related 
performance) และ  
                -  สมรรถนะของวิธีการปฏิบัติงานภายในองคการ (Operational  performance) ซ่ึงรวมถึงประสิทธิภาพ
ของทรัพยากรบุคคล ผลิตภัณฑหรือการบริการ เปนตน  
                นอกจากนี้การปรับปรุงคุณภาพดังกลาว มาตรฐานยังกําหนดใหใชขอมูลช้ีบงจากแหลง อื่นๆ เขามา
ประกอบพิจารณารวมดวยสําหรับการดําเนินการทางธุรกิจหรือการวางแผน ทางกลยุทธสําหรับองคการขณะนั้นๆ เชน 
ขอมูลเกี่ยวกับ  
                -  สมรรถนะดานการแขงขันขององคการ (Competitve  performance)  
                -  สมรรถนะดานเศรษฐศาสตรหรือตนทุนที่เกี่ยวของกับคุณภาพ การเงิน และการตลาด เปนตน  
                4.3  องคการจําเปนตองมีการนําเทคนิคทางสถิติเขามา เพื่อชวยวิเคราะหหรือ การขยายความ
ของขอมูล รวมถึงใชประโยชนในกระบวนการปฏิบัติงาน หรือควบคุม คุณลักษณะดานคุณภาพของผลิต
ภัณฑโดยตรง  
                รายละเอียดของ หัวขอกําหนดยอยที่ 8.3 การวิเคราะหขอมูล (Analysis of data) จะแสดง ถึงบทบาท
และอิทธิพลของการรวบรวมและการประเมินผลขอมูลเปนประการสําคัญ โดยเฉพาะ องคการจําเปนตองมีการนํา
เทคนิคทางสถิติแบบตาง ๆ ที่เหมาะสมเขามาใชประโยชนเพื่อระบุช้ี บงอยางชัดเจนสําหรับการวิเคราะหขอมูล การ
วิเคราะหเชิงระบบสําหรับกระบวนการและเครื่อง ช้ีบงผลิตภัณฑ รวมถึงบันทึกคุณภาพทุกประเภท การกําหนดความ
ตองการเชนน้ีเปนหลักเกณฑ ในมาตรฐานก็เพื่อใหองคการมีเครื่องมือหลายประเภทที่เกี่ยวของกับทางสถิติ ซ่ึงในที่
สุดจะชวย ใหผูบริหารหรือผูที่มีอํานาจตัดสินใจสามารถใชเครื่องมือดังกลาวเขาไปใชแกไขปญหาเกี่ยวกับ คุณภาพ
ไดอยางรวดเร็วและเกิดประสิทธิภาพข้ึนมาอยางแนชัด  
                4.4  วงจรแหงการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง  
                ถึงแมวาภายใตขอกําหนดดังกลาว จะไมไดระบุหรือบังคับใหปฏิบัติอยางเดนชัดสําหรับวิธีการ ควบคุม
สารสนเทศ ซ่ึงจะมีผลตอการปรับปรุงระบบคุณภาพอยางตอเน่ืองภายในองคการแหง น้ัน แตส่ิงหนึ่งที่ควรพิจารณา
และสามารถกําหนดใหเปนหลักเกณฑหรือรูปแบบจําลอง (Model) โดยท่ัว ๆ ไปที่องคการจําเปนจะตองยึดถือและ
ปฏิบัติตามก็คือ สิ่งที่เรียกวา "วงจรแหงการ ปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ือง (Continuous Improvement Cycle)" 
ซ่ึงหมายถึง  กระ บวนการที่เกี่ยวของกับการรวบรวม (Capturing) การสังเคราะหหรือบูรณาการ 
(Organizing/Integrating) การวิเคราะห (Analyzing) การยืนยันผล (Validating) และการเผยแพรสารสนเทศ 
(Disseminating) (รูปที่ 2) เพราะฉะนั้นตลอดบทความฉบับน้ี การระบุถึงวงจรดังกลาวจึงจัดเปนวิธีการหนึ่งของ การ
จัดการระบบสารสนเทศ ทั้งน้ีเพื่อมุงหวังใหเกิดการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ืองและตลอด ระยะเวลาภายในองค
การแหงน้ัน 
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รูปท่ี 2 แสดงวงจรของการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ือง สําหรับองคการ 

                ก.  การรวบรวมสารสนเทศ  
                ตามมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 ยังกําหนดใหมีการจัดการสารสนเทศในทุกข้ันตอนของ กระบวนการ
ปฏิบัติงานที่เกี่ยวของกับระบบคุณภาพโดยมาตรฐานใหคํานิยามของ "สารสนเทศ" วาเปน "ขอมูลที่เปนประโยชน 
(Useful data)" เพราะฉะนั้น ในรายละเอียดของมาตรฐาน จึงไมไดระบุออกมาอยางแนชัดในวิธีการปฏิบัติวาจะตอง 
"รวบรวมหรือนําแหลงของขอมูลประเภทตาง ๆ (Information capture)" เขามา ใชประโยชนไดดวยวิธีการใด แตส่ิง
หน่ึงที่ควรเขาใจและยึดถือจากรายละเอียดของมาตร ฐานก็คือ การใหความสนใจอยางเดนชัดในแหลงของขอมูล
ตาง ๆ ที่ไดรับมาจากผลของ การปฏิบัติงานในกระบวนการหรือที่อาจเรียกไดวา มีสภาพเปรียบเสมือนเปน "เสียง 
เรียกรองจากกระบวนการ (Voice of Processes; VOP)" (รูปที่ 3) ซ่ึงเกี่ยวของกับเรื่อง ตาง ๆ ดังน้ี 

 
รูปท่ี 3 แสดงแหลงและตําแหนงของการรวบรวมขอมูลที่เปนประ โยชนสําหรับองคการ 

ซ่ึงเกี่ยวของกับ "เสียงเรียกรองจากกระบวนการ (VOP)" 
                -  ความไมสอดคลองของขอกําหนด (Non-conformances)  
                -  การจัดซ้ือ และการกําหนดบัญชีรายชื่อของผูสงมอบ  (Purchasing and supplier rating)  
                -  การตรวจสอบและการทดสอบ  (Inspecting and testing)  
                -  การตรวจติดตามคุณภาพภายใน  (Internal quality audit)  
                -  การปฏิบัติการแกไขและปองกัน (Corrective/Preventive action)  
                -  การฝกอบรม (Training) และ ฯลฯ  
                รายละเอียดอีกประการหนึ่งที่เห็นไดอยางชัดเจนจากวงจรของ VOP และเกี่ยวของกับการ ปรับปรุง
คุณภาพอยางตอเน่ืองก็คือ ภายใต หัวขอกําหนดหลักที่ 8.4 การปรับปรุง (Improvement) น้ัน มาตรฐาน ISO 
9000 : 2000 ไดระบุใหองคการจําเปนตองฟงเสียง เรียกรองจากทุกกระบวนการผลิตโดยกําหนดใหมีวิธีการปฏิบัติที่
ชัดเจนเกี่ยวกับ "การ ปฏิบัติการแกไข (Corrective action หัวขอยอยที่ 8.4.1)" และ "การปฏิบัติการปองกัน 
(Preventive action หัวขอยอยที่ 8.4.2)" ทั้งน้ีก็เพื่อมุงหวังผลของการปรับปรุงกระบวน การหรือแกไขสาเหตุของ
ปญหาดานคุณภาพที่สําคัญหลายประการ ซึ่งอาจมีแนวโนมกอให เกิดคุณลักษณะที่ไมสอดคลองตรงกับขอกําหนด
ได  
                ข).  การบูรณาการ  และวิเคราะหขอมูล  
                องคการใด ๆ ที่ตองการปฏิบัติตามมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 น้ันจําเปนตองมีการจัดตั้ง ระบบเอกสาร 
(ระเบียบปฏิบัติ) ที่สามารถวิเคราะห หรือช้ีบงถึงประสิทธิภาพและประสิทธิ ผลของการใชระบบสารสนเทศไดเปน
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อยางดี  
               หลังจากที่องคการสามารถรวบรวมหรือจัดตั้งแหลงขอมูลที่เกี่ยวของกับกระบวนการคุณภาพข้ึน อยาง
ชัดเจนภายในหนวยงานของตนแลวน้ัน  หัวขอกําหนดที่ 8.3 การวิเคราะหขอมูล (Analysis of data) ไดระบุ อยาง
ชัดเจนในสวนที่เสริมเปนลําดับตอมาวา องคการจะตองจัด หาวิธีการตางๆ ที่สามารถ "เช่ือมโยง (บูรณาการ) 
(Integration and analysis)" ขาวสาร เหลาน้ัน รวมถึงทําการวิเคราะห ระบุช้ีบงถึงผลของความถูกตองของขอมูล 
หรือแพรกระจาย สารสนเทศที่เปนไปอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลตามลําดับ เพราะฉะนั้นขอกําหนด ของ
มาตรฐานฉบับน้ีจึงอนุญาตใหองคการ จําเปนตองมีการวิเคราะหสมรรถนะของผลการดํา เนินงานในสวนที่เก่ียวของ
กับการจัดการระบบสารสนเทศอยางจริงจัง หรืออาจประเมินข้ึนมา เพื่อใชเปรียบเทียบดูความกาวหนากับแผนงาน
หรือวัตถุประสงคดานสารสนเทศที่วางไวลวง หนาก็ได ทั้งน้ีเพื่อตองการใหเห็นถึงผลของความเปลี่ยนแปลงของ
ระบบสารสนเทศที่เกี่ยว ของกับระบบคุณภาพขององคการไดอยางแทจริง นอกจากนี้ในทางปฏิบัติการประเมินผล
ของ ระบบสารสนเทศดังกลาวอาจทําการพิจารณาไดจากหลายแหลง เชน รายงานและบันทึกผลจาก กระบวนการ
ติดตามคุณภาพภายในที่กระทําข้ึนภายในองคการหรืออาจอาศัยขอมูลจากรายงาน ของผลการปฏิบัติ การแกไขหรือ
การปองกัน รายงานที่เกี่ยวของกับลักษณะความไมสอดคลอง ตรงกับขอกําหนดของผลิตภัณฑและการบริการ ขอ
แนะนําและเสียงบนจากลูกคา รายงานการ สํารวจ ผูรับจางชวงผลิต รวมถึงแหลงของขอมูลที่เกี่ยวของอื่นๆ โดยตรง 
 
                รายละเอียดประการหนึ่งที่ควรพิจารณาเพิ่มเติมก็คือ ตามความเปนจริงน้ันลักษณะของการ ใชขอมูล
เพียงประการเดียวยอมไมสามารถพัฒนาหรือกอใหเกิดข้ึนมาเปน "องคความรูที่มี คุณคา (Value-added 
knowledge)" ขององคการได เพราะฉะนั้นในมาตรฐานฉบับใหมจึง คอนขางกําหนดวิธีการเปลี่ยนแปลงจากสภาพ
ของขอมูลมาเปน "สารสนเทศหรือองค ความรู" ที่สําคัญ โดยอาศัย "การใชบูรณาการที่เช่ือมผานเครื่อง
อิเล็กทรอนิกสที่เรียกวา "Electronic data integration" และระบุวา  
               การใช Electronic data integration น้ัน จะถือวาเปนข้ันตอนของการบูรณาการสําหรับวิธีจัด การขอมูล
หรือขาวสารที่เปนประโยชนหลักภายในองคการไดอยางมีประสิทธิภาพและยอม สงผลตอการจัดการคุณภาพของ
องคการอยางเปนระบบ  
                เพราะฉะนั้นในรายละเอียดของประเด็นน้ี มาตรฐาน ISO 9000 : 2000 ฉบับใหมจึงเรียกรอง ใหมีการนํา
ระบบคอมพิวเตอรมาใชประโยชนเพื่อการจัดการระบบสารสนเทศโดยตรง ทั้งน้ีเพื่อกอใหเกิดประสิทธิผลที่ดีตอการ
เอื้ออํานวยสภาพการตัดสินใจสําหรับผูบริหารและ ผูปฏิบัติงานทุกระดับในการนําขอมูลจากแหลงตาง ๆ ขององคการ
มาใชประโยชน สภาพ ของการจัดการระบบสารสนเทศโดยอาศัยเทคโนโลยีสารสนเทศเชนน้ี จึงปรากฎเปนวิธี การ
ที่เหมาะสมอยางย่ิงในยุคปจจุบัน เพราะไมเพียงแตจะสามารถใชสรุปรายละเอียดตาง ๆ ตอผลของการเปลี่ยนแปลง
ดานคุณภาพในชวงระยะเวลาหนึ่ง ๆ ไดอยางเหมาะสมแลว ยังสงเสริมใหผูปฏิบัติงานทั้งหลายในองคการสามารถ
เปลี่ยนแปลงขอมูลและขาวสารที่เปน ประโยชนใหมาเปน "องคความรูแบบใหมที่มีคุณคา" สําหรับองคการ และในที่
สุด ยอมสงเสริมทําใหระบบคุณภาพขององคการดําเนินไปดวยดีหรือสามารถบรรลุถึงวัตถุประ สงคดานคุณภาพที่
กําหนดไวลวงหนาอีกเชนกัน  
5.  ความเชื่อมั่นและความพึงพอใจของลูกคา  
                วัตถุประสงคสูงสุดของการบรรลุถึงความเชื่อม่ันและการสรางความพึงพอใจตอลูกคาน้ัน สามารถปฏิบัติ
ไดโดยผานข้ันตอนทุกกระบวนการของระบบเอกสารคุณภาพตามที่ระบุไว ในมาตรฐาน ISO 9000 : 2000  
                ตามรายละเอียดของหัวขอยอยที่ 7.2 กระบวนการที่เกี่ยวของกับลูกคา (Customer-related 
processes) น้ันไดระบุถึงความตองการที่องคการจําเปนตองมีการช้ีบงหรือทบทวนในเรื่อง ของความตองการหรือ
คาดหวังของลูกคา รวมถึงการสรางความสามารถที่จะตอบสนองตอขอ เรียกรองดังกลาวนี้ไดเปนอยางดี เพราะฉะนั้น
รายละเอียดตลอดของรางมาตรฐานฉบับน้ีจึงให ความสนใจตอสภาพการปรับปรุงคุณภาพอยางตอเน่ืองภายในองค
การ ทั้งน้ีก็เพื่อกอใหเกิด ทัศนคติในทางบวกตอการเสริมสรางความม่ันใจและความพึงพอใจตอลูกคาเปนประการ
สําคัญ องคการทั้งหลายที่กําลังมุงม่ันและดิ้นรนเพื่อเขาสูระบบคุณภาพในระดับมาตรฐานโลก ISO 9000 : 2000 
เชนน้ี จึงจําเปนตองมีการวางแผนและกําหนดวิธีการจัดการเชิงยุทธศาสตร อยางเปนระบบ รวมถึงสามารถปฏิบัติงาน
หรือตอบสนองตอ "เสียงเรียกรองจากลูกคา (Voice of Customer; VOC)" ไดทุกประเภทและประการสําคัญท่ีสุดก็
คือ องคการแหงน้ัน จําเปนจะตองวิเคราะหหรือจัดตั้งระบบของการปฏิบัติงานคุณภาพตามกระบวนการตางๆ โดย 
อาศัยการใชประโยชนจากแหลงขอมูลหรือสารสนเทศมาชวยใหการดําเนินงานคุณภาพของ องคการสามารถเปนไป
ตามขอกําหนดของมาตรฐาน ISO 9000 : 2000 ไดเปนอยางแทจริง 
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6.  สรุป  
                มาตรฐาน ISO 9000 ที่กําลังจะประกาศใชในป 2000 น้ัน มีความแตกตางออกไปในรายละเอียด เมื่อ
เปรียบเทียบกับมาตรฐานฉบับดั้งเดิมในหลายเรื่อง นับตั้งแตการมุงเนนในเรื่องของการจัด การคุณภาพที่อยูบนพ้ืน
ฐานของ Process Model มากข้ึน รวมทั้งมีการประยุกตใชระบบ การจัดการขอมูลหรือสารสนเทศนํามาควบคุมหรือ
การบริหารองคความรูที่เกี่ยวของกับระบบคุณ ภาพภายในองคการอยางแทจริง ทั้งน้ีก็เพื่อมุงใหเกิดการพัฒนาระบบ
คุณภาพอยางตอเน่ือง และเทาที่เห็นผลไดอยางเดนชัดก็คือ ลักษณะของการเปลี่ยนแปลงดังกลาวจะไปชวยสง
เสริม ความม่ันใจหรือความพึงพอใจของลูกคาหรือผูเกี่ยวของในทุกระดับตอการใชประโยชนจาก สินคาหรือบริการที่
องคการแหงน้ันเปนผูผลิตโดยตรง  
               กระบวนการคุณภาพที่กําหนดข้ึนมาตามรายละเอียดของรางมาตรฐานฉบับใหมน้ียังมี ลักษณะที่คลาย
คลึงกับวงจรที่นําเสนอในบทความนี้  ซ่ึงเรียกวา  "Continuous Improvement Cycle" โดยจัดเปนกระบวนการที่
เกี่ยวของการรวบ รวมแหลงขอมูล การสังเคราะหและบูรณาการขึ้นมาใหม การวิเคราหและยืนยันผล รวม ถึงการเผย
แพรสารสนเทศอยางทั่วถึงทั้งองคการ ลักษณะทางยุทธศาสตรสําหรับการจัด การระบบสารสนเทศดังกลาวจึงเปน
แนวทางประการหนึ่งที่ชวยสงเสริมใหเกิดการเปลี่ยน แปลงสภาพจากขอมูลที่เปนประโยชนมาเปนองคการความรูที่มี
คุณคาสําหรับการบริหาร งานคุณภาพซ่ึงสามารถตอบสนองในประการสุดทายตอความตองการ ความพึงพอใจและ 
ความคาดหวังตอระบบคุณภาพขององคการไดเปนอยางดีลักษณะของการเปลี่ยนแปลงที่ เกี่ยวของกับ "การจัดการ
องคความรู (Knowledge Management)" เชนน้ี ลวนบรรจุ รายละเอียดอยูภายใตของหัวขอกําหนดหลักตางๆ ซึ่ง
สามารถเปรียบเทียบไดวา มาตรฐาน ISO 9000 : 2000 ฉบับใหมน้ีเปนส่ิงที่แสดงถึงวิวัฒนาการของระบบคุณภาพ
ข้ึนมาอยางแทจริง และมีความเหมาะสมสอดคลองตอการนําไปใชประโยชนภายใตความกาวหนาของโลกทาง ระบบ
การสื่อสารและยุคสารสนเทศดังเชนปจจุบัน 
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