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of ISO9001 (QMS)
For Retail & Shopping Center Service

Nukool Thanuanram

Alternative Consultant & Trainer

E-mail: nukool2001@gmail.com

Twitter & Facebook: @nukool2001

Website: www.nukool2001.com

เป้าหมายในการเรียนรู ้
• สรา้งความเขา้ใจเกี�ยวกบัขอ้กาํหนดของมาตรฐาน

• มีความรูเ้กี�ยวกบัแนวทางในการนาํไปประยุกตใ์ช้

• เขา้ใจบทบาท หนา้ที� และความรบัผิดชอบของตนเอง
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วิธีการหรือกระบวนการในการเรียนรู ้
• บรรยาย

• ตั)งคาํถาม 

• แชรป์ระสบการณ์

“กระบวนการเรยีนรู ้เกิดจากคาํถาม ไม่ใช่คาํตอบ”

  พื�นฐานความรูท้ี�เกี�ยวขอ้ง
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ธุรกิจ คืออะไร และ
วตัถุประสงค ์ของการทาํธุรกิจคืออะไร

อยากไดก้าํไรเยอะๆ ตอ้งทาํอยา่งไร

 กาํไร ไดม้าจาก : ………………………….……………..

กาํไร มาจากไหน

กาํไร = ยอดขาย - ตน้ทุน
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องคก์รของเรา จดัตั)งขึ) นมาเพื�อ?

องคก์รของเรา ใหบ้รกิาร       ลกูคา้พอใจ 

ทําสญัญาต่อ

บอกต่อ

ยอมจ่ายเงินมี ฿ มากขึ!น
สาํหรบัทกุคน!

ขยายธรุกิจเจรญิเติบโต

ความพงึพอใจของลกูคา้

ไมพ่อใจ

เฉยๆ

พอใจ

ประทบัใจ

ปัจจบุนั
ลกูคา้รูสึ้กอยา่งไร

กบัเรา
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อยากใหล้กูคา้พึงพอใจ เราตอ้ง

  สง่มอบบรกิารที&ดี

บริการดี
มีคุณภาพ

ราคาที�
เหมาะสม

บริการ
ประทบัใจ

ตรงเวลา

บรษิทัเรา

อยากใหบ้รกิารดี
เราตอ้งทาํยงัไงนอ๊
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ทาํไมตอ้งมีระบบบริหารการจดัการ

เป้าหมายของระบบการจดัการ

QMS
• ความสมํ �าเสมอของคุณภาพและงานบริการ
• คุณภาพของกระบวนการ จากระบบการจดัการที�ดี
• สอดคลอ้งกบัขอ้ตกลง สญัญา
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จดัการอะไร

เป้าหมายงาน
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KPI: Key Performance Indicator

Exercise :

จงชว่ยกนัเขียน Action Plan จากเป้าหมายดงัต่อไปนี 

• ขอ้รอ้งเรียนจากลกูคา้ เป็นศนูย์

• ส่งมอบพื นที-ตรงเวลา 100%

• อุบติัเหตุ เป็นศนูย์

• ของหายไดคื้น 100%
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ACTION PLANs

สิ�งที�เราตอ้งช่วยกนัเนน้และสนใจ

การออกแบบและการ ปรบัปรุง งาน
เพื-อความประทบัใจของลกูคา้
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ประเด็นที�ควรใสใ่จและปรบัปรุง

• Productivity

• Quality

• Cost

• Delivery

• Safety

• Satisfactory

คนทาํงาน

KUSA

• Knowledge

• Understand

• Skill

• Attribute

ความรู ้
ความเขา้ใจ
ทกัษะ ความชาํนาญ
คณุลกัษณะ
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Personal Productivity ?

เครื�องมือ อุปกรณ์
ในการทาํงาน



12 

มาตรฐานการทาํงาน
บนัทึกผลการทาํงาน

ลาํดบัขั)น ในการทาํงาน
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Service Design
PROCESS

สิ� ง ที� เ ร า ต ้อ ง ต ร ะ ห นั ก

Customer Requirements

Customer Expectations
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2 Side

HardHard SoftSoft

• ผลิตภณัฑ์
• สถานที-
• อุปกรณ์
• สิ-งอาํนวยความสะดวก

• การบริการ
• การเอาใจใส่
• ตอบสนองความคาดหวงั
• รูใ้จและดแูลใจ

Design Process

ขั)นตอน ความคาดหวงัของลกูคา้ มาตรฐานการใหบ้รกิาร

ลกูคา้ขบัรถเขา้
มาแลกบตัร

ไดร้บับริการที-รวดเร็ว
พนักงานสุภาพ
ไดร้บัคาํแนะนําที-ดี
รูสึ้กปลอดภยั

พนักงานลานจอดทาํความเคารพ
กล่าวทกัทาย สวสัดีครบั/ค่ะ
แลกบตัรใหภ้ายใน 30 วินาที
แนะนําพื นที-จอด
แสดงท่าทีกระฉบักระเฉง

ลกูคา้จอดรถ มีที-จอด
มีป้ายบอกชดัเจน
มีคนโบกเขา้-ออก
มั �นใจว่าปลอดภยั

ตรวจสอบลานจอดทุก 10 นาที
มีป้ายแสดง ว่าง/ไม่ว่าง
โบกรถ ดหูลงั ใหล้กูคา้ทุกครั ง

การใหบ้ริการลานจอด
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Design Process

ขั)นตอน ความคาดหวงัของลกูคา้ มาตรฐานการใหบ้รกิาร

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

PAGE 30PAGE 30

การปฏิบตักิารแกไ้ขและการป้องกนัปัญหา
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บทบาทของพนกังาน ในการทํา ISO

ปฏบิตังิานตาม WI-Work Instruction 

• ตอ้งปฏบัิตงิานโดย 
  ยดึขั �นตอนการ
  ทํางานที�เป็น
  มาตรฐาน (WI)

• ไมทํ่าอะไรตาม
  ความคดิของตนเอง

• รายงานปัญหาให ้
  หัวหนา้รับทราบ
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การตรวจสอบ และการดแูลรกัษา เครื8องจกัร

• ตรวจสอบความ
  พรอ้มของ
  เครื�องจักรกอ่นการ
  ทํางาน

• บํารงุรักษาใหอ้ยูใ่น
  สภาพที�สมบรูณ์

• ไมรู่แ้น่ อยา่แกไ้ข 
   เอง

การควบคมุข ั:นตอนการทํางาน การใหบ้รกิาร

• การตรวจสอบ
  งานของตนเอง
  กอ่นการสง่มอบไป
  ยังกระบวนการ
  ถัดไป

• การตดิป้ายชี�บง่
  สถานะของบรกิาร

• การดแูลรักษา
  เครื�องมอื อปุกรณ์
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Q u e s t i o n & A n s w e r
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FEEDBACK or CONTACT US

nukool2001

Thank You
CONTACT  US:

NUKOOL THANUANRAM

SENIOR CONSULTANT & INSTRUCTOR

E-MAIL: NUKOOL2001@GMAIL.COM

MOBILE PHONE: 081 400 3954

TWITTER & FACEBOOK: NUKOOL2001
WEBSITE: WWW.NUKOOL2001.COM


