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บทนํา  
 ในภาวะการแขงขันทางการคาและการตลาดยุคโลกาภิวัฒนท่ีรุนแรงนั้น องคกรธุรกิจตองมีการปรับตัวท่ี
รวดเร็วเพือ่ตอบสนองความตองการของผูบรโิภค ในขณะที่ผูบริโภคมีความตองการสินคาท่ีหลากหลายและ
เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา ปจจัยสําคัญอันหนึ่งท่ีผูบริโภคใชในการตัดสินใจเลือกใชสินคาและบริการก็คือ “คุณภาพ” 
ของสินคาและบริการนั่นเอง ดังนั้นเราจึงตองทําความเขาใจวา “คุณภาพ” คืออะไร และเราจะสามารถบริหาร 
ควบคุมและปรับปรุงคุณภาพของสินคาและบริการไดอยางไร 
  
1.  ความหมายของคําวา “คุณภาพ”  

คําวา “คุณภาพ (Quality)” สามารถกําหนดนิยามไดหลายแนวทาง คนสวนใหญมีความเขาใจวาคุณภาพ
เกี่ยวของกับคุณลักษณะของผลิตภัณฑหรอืบริการท่ีลูกคาพึงพอใจ ซึ่งความหมายนี้จะใกลเคียงกับท่ีนิยามไวใน

ระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000:2000 ท่ีระบุวา “คุณภาพ” คือ ระดับของ
การบรรลุถงึขอกําหนดหรือความตองการของกลุมลักษณะจําเพาะ

ภายในตัว (ท่ีมา ISO 9000:2000 ขอ 3.1.1) คําจํากัดความนี้เปนจุดเริ่มตน
ท่ีดีในการสรางความตระหนักถึงคุณภาพ ดังจะเห็นไดวาในปจจุบัน
คุณภาพถือวาเปนปจจัยสําคัญที่สุดท่ีผูบริโภคใชในการตัดสินใจเลือกซื้อ
ผลิตภัณฑและบริการท้ังในผูบริโภคระดับบุคคลและระดับองคกร ดังนั้น
ความเขาใจ ความตระหนักและการปรับปรุงคุณภาพถือไดวาเปนปจจัย
หลักในการดําเนินธุรกิจใหประสบความสําเร็จ และสามารถแขงขันได 

 นอกจากนั้นยังมีการกําหนดคําจํากัดความของคุณภาพไวในหลากหลายรูปแบบดวยกันโดยอยูบนพื้นฐาน
ท่ีวาผลิตภัณฑและบริการตองเปนไปตามขอกําหนดของผูท่ีใชผลิตภัณฑหรือบริการนั้น คําจํากัดความเหลานั้น
สามารถสรุปไดดังนี้ 

- สอดคลองกับขอกําหนด (Conformance to Requirement) 
- เหมาะสมกับการใชงาน (Fitness to Use) 
- ความพึงพอใจของลูกคา (Customer Satisfaction)  เปนตน 
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2. ความตองการของลูกคา (Customer Requirement) 
เพื่อท่ีองคกรธุรกิจจะสามารถผลิตสินคาและบริการท่ีตอบสนองความตองการของ

ลูกคา ดังนั้นเราจึงควรทาํความเขาใจในความหมายและองคประกอบที่สําคัญของความ
ตองการของลูกคากอน  

ความตองการของลูกคา (Customer Requirement) คือ สารสนเทศที่เกี่ยวกับความ
จําเปน (need) และความคาดหวัง (expectation) ของลูกคาท่ีมีตอสินคาและบริการของ

องคกร จากคําจํากัดความขางตนเราจะเห็นไดวาความตองการของลูกคามีองคประกอบที่สําคัญ 2 สวน คือ 
 
1. ความจําเปน (need) ของลูกคา หมายถึง คุณสมบัติเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑ อันลูกคาจําเปนตอง

ไดรับจากองคกรภายใตเงื่อนไขแหงขอตกลงอันหนึ่ง ในทางปฏิบัติความจําเปนที่กลาวนี้ผูกพัน
โดยตรงกับความประสงคพื้นฐานที่ลูกคามาทําธุรกรรมกับองคกร และมักแสดงออกอยางชดัแจง หรือ
องคกรสามารถหรือสมควรทราบไดเปนอยางดี 

 
2. ความคาดหวัง (Expectation) ของลูกคา หมายถึง สิ่งท่ีลูกคาปรารถนาอยากไดรับจากองคกร อันเปน

สวนหนึ่งของการบริโภคผลิตภัณฑหรือการรบับริการ ความคาดหวังสามารถแบงไดเปน 4 ระดับคือ 
ระดับที่ 1   ความคาดหวังข้ันพื้นฐาน หมายถึง ความเหมาะสมในการใชงาน 
ระดับที่ 2 ความคาดหวังข้ันมาตรฐาน หมายถึง การเทียบเคียง (Benchmarking) กับผลิตภัณฑของ

คูแขง 
ระดับที่ 3 ความคาดหวังข้ันปรารถนา หมายถึง ความคาดหวังของแตละบุคคลซึ่งจะแตกตางกัน

ออกไป 
ระดับที่ 4  ความคาดหวังซอนเรน หมายถึง ความคาดหวังท่ีลูกคาไมไดคาดคิด แตถาเกิดข้ึนก็จะทําให

ลูกคาเกิดความประทับใจ 
 
ในความจําเปนเดียวกันลูกคาอาจมีความคาดหวังแตกตางกัน ซึ่งสงผลใหคุณภาพถูกกําหนดเปนระดับของ

สินคาและบริการเพื่อตอบสนองความคาดหวงัของลูกคาท่ีแตกตางกัน 
 เพื่อสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา องคกรตองมุงสรางผลิตภัณฑท่ีมีคุณลักษณะดานคุณภาพที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลกูคาใหได D.A. Garvin (1988) ไดทําการวิจัยและจําแนกความคาดหวังในคุณลักษณะ
ดานคุณภาพของผลิตภัณฑออกมาเปน 8 ประการ (เรียกวามติิ 8 ประการของคุณภาพ) แสดงดังตารางที่ 5-1 
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ตารางที่ 5-1 มิติ 8 ประการของคุณภาพ 
 

ลักษณะจําเพาะทางคุณภาพ ความหมาย ผลิตภัณฑท่ีจับตองได ผลิตภัณฑท่ีเปนบริการ 
1. สมรรถนะ 

(Performance) 
หนาที่หลักของผลิตภัณฑ - สามารถทํางานไดตาม

ขอกําหนด 
- การทําหนาที่สมบูรณ 
- สุภาพ 
- มีความสามารถ 
- รวดเร็ว 

2. หนาที่เสริม 
(Special Feature) 

ลักษณะเสริมนอกเหนือจาก
สมรรถนะ (จะมีผลตอความ
คาดหวังของลูกคา ซึ่งลูกคา
เปนผูกําหนด) 

- รีโมทคอนโทรล - โทรศัพทปลุกในตอนเชา 

3. การตรงตอขอกําหนด 
(Conformance to 
standard) 

การเปนไปตามที่ผูออกแบบ
ต้ังใจไว 

- การเปรียบเทียบตาม
ขอกําหนดเฉพาะ 

- หนังสือรับรองจากสถาบัน
ตางๆ เชน มาตรฐานของ
สมาคมโรงแรม 

4. ความทนทาน 
(Durability) 

อายุการใชงาน หรือเวลาใน
การใชงาน 

- อายุการใชงานที่จะไม
เปนสนิม 
- อายุการใชงานในการให
แสงสวาง 

- การทํางานในตลอดชวงเวลา 

5. ความนาเชื่อถือ 
(Reliability) 

ความถี่ในการเกิดขอบกพรอง - ความถี่ที่ผลิตภัณฑไม
สามารถทํางานได 

- การทําตามสัญญา 
- การตรงตอเวลา 

6. ความสามารถในการ
บริการ 
(Serviceability) 

การซอมบํารุงเมื่อการทํางาน
ขัดของ 

- การซอมบํารุงในดาน
ของความงาย คาใชจาย 
เวลา บุคลากร 

- เวลารอในการบริการ และ
อื่นๆ 

7. สุนทรียภาพ 
(Aesthetics) 

ความรูสึกที่ดี อาจจะเปนดูดี 
กลิ่นดี รสชาดดี ฯลฯ 

- ออกแบบตกแตงดี 
- ลักษณะสัมผัสที่นุม 

- จัดบริเวณสําหรับการรอ
คอย 
- ความสะอาด 

8. ความมีช่ือเสียง 
(Reputation) 

คุณภาพที่รูจัก (Perceived 
Quality)  

- ตราสินคาที่คนนิยม - การบริการที่คนกลาวถึง 
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3.  การบริหารคุณภาพ (Quality Management : QM) 
ในการบริหารการผลิตเพื่อใหไดมาซึ่งผลิตภัณฑท่ีเปนที่พอใจของลูกคา เรื่องของคุณภาพผลิตภัณฑยอม

เปนประเด็นสําคัญที่ตองคํานึงถึง เพราะคุณภาพมีความเกี่ยวของกับตนทุนการผลิต หนาท่ีการใชงาน ตลอดจน
รูปรางลักษณะของผลิตภัณฑ ซึ่งมีผลตอท้ังธุรกิจและลูกคาในขณะเดียวกัน และในปจจุบันการบริหารคุณภาพเปน
กิจกรรมที่ทุกคนในองคกรธุรกิจมีสวนรวมเพื่อใหไดคุณภาพของการดําเนินงานในรูปของสินคาและบริการ 
ตลอดจนภาพพจนและความรูสึกประทับใจที่ลูกคาตองการ ดังนั้นการบริหารคุณภาพจึงจัดไดวาเปนหัวใจหลักของ
การบริหารการผลิต และการบริหารธรุกิจขององคการ 

 

 
คุณภาพที่ดีของผลิตภัณฑเปนสิ่งท่ีท้ังผูผลิตและผูใชตองการ แตอยางไรก็ดี มุมมองดานคุณภาพในสายตา

ของผูผลิตและผูใชแตกตางกัน เนื่องจากวัตถุประสงคในการใชสอยผลิตภัณฑของลูกคายอมแตกตางกับพันธกิจ 
(Mission) ในการดําเนินธุรกิจของผูผลิต ดังนัน้จะสรุปความสําคัญของคุณภาพในสายตาของผูผลิตกับลูกคา ได
ดังตอไปนี้ 

สําหรับลูกคาคุณภาพที่ดีหมายถึง 
1. ผลิตภัณฑท่ีสามารถใชงานไดดีตามรายละเอียดทางวิศวกรรม (Specification) ท่ีระบุไว 
2. ผลิตภัณฑคุมคากับเงินหรือราคา ท่ีลูกคาจายเพื่อจะไดผลิตภณัฑนั้นมา 
3. ผลิตภัณฑเหมาะสมกับการใชงานตามวัตถุประสงคของผูใช โดยมีความปลอดภัยตอผูใชและ

สิ่งแวดลอมดวย 
4. ผลิตภัณฑมีการบริการประกอบเพื่อความสะดวกของลูกคา หรือเพือ่รักษาสภาพที่สมบูรณของสินคา

ใหคงอยูในชวงระยะเวลาการใชงานไดตลอด 
5. ผลิตภัณฑสรางความภาคภูมิใจ ความประทับใจใหแกผูใช 
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สําหรับผูผลิตคุณภาพที่ดีหมายถึง 
1. การผลิตใหถูกตองตั้งแตแรก  
2. การผลิตท่ีมีระดับของของเสียอยูในเกณฑท่ีกําหนดไว และเปน Zero Defect ซึ่งหมายถึงไมมีของเสีย

จากการผลิตเลย 
3. การผลิตตามตัวแปรที่ตองการอยางถูกตอง ไมเบี่ยงเบนจากมาตรฐานที่ตั้งไว 
4. การผลิตท่ีมีระดับตนทุนที่เหมาะสม ซึ่งจะทําใหลูกคาท่ีมีความตองการสามารถซื่อผลิตภณัฑในระดับ

ราคาที่ยอมรับได 
 

เมื่อผูผลิตผลิตสินคาหรือบริการออกจําหนาย และผูใชหรือลูกคาซื่อสินคาหรือบริการนั้นมาตอบสนอง
ความตองการของตนนั้น ท้ังผูผลิตและลูกคาตางมีปจจัยหลกัที่ใหความสนใจตางกันเพราะมีวัตถุประสงคตางกัน 
ดังตอไปนี้ 
 
ตารางที่ 5.2  ปจจัยหลักที่ผูผลติและลูกคาพิจารณาในการซื้อขายสินคาและบริการ 

ผูผลิต ลูกคา 
ปจจัยหลักท่ีสนใจ วัตถุประสงค ปจจัยหลักท่ีสนใจ วัตถุประสงค 

คุณภาพ สรางความสําเร็จทาง
ธุรกิจแกองคกร 

คุณภาพ ตอบสนองความ
ตองการได 

ตนทุน ทําระดับกําไรที่นา
พอใจแกองคการ 

ราคา คุมคากับเงินทีจ่ายซื้อ
สินคาและบริการ 

ผลิตภาพ ใชทรัพยากรของ
องคกรคุมคา 

บริการหลังการขาย สะดวกในการใชงาน
ตลอดอายุสินคา 

 
 
 จะเห็นไดวาคุณภาพเปนสิ่งเดียวท่ีผูผลิตและลูกคาใหความสนใจรวมกัน แมแตละฝายจะมองคุณภาพใน
แงมุมท่ีตางกันก็ตาม ในขณะที่ลูกคาตองการผลิตภัณฑท่ีเหมาะสมกับความตองการใชงาน โดยเลือกสิง่ท่ีราคาถูก
ท่ีสุดถามีผลิตภัณฑหลายตัวท่ีมีคุณภาพใกลเคียงกัน เวนแตวามีสภาวะการตลาดที่สงเสริมตัวผลิตภัณฑนัน้อยู เชน 
การสรางภาพพจนใหผูใชสินคานั้นเปนผูอยูในระดับสังคมชั้นสูง แตสําหรับผูผลิตแลวการทํากําไรใหองคกรจะเปน
สิ่งสําคัญท่ีสุดจึงตองคํานึงถึงตนทุนที่จะตองจายไปเพื่อคุณภาพในระดับที่ลูกคาเปาหมายของตนตองการ โดยอยูใน
ขอบเขตแหงการใชทรัพยากรขององคการ 
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4.  ตนทุนคุณภาพ 
 ดังท่ีกลาวมาแลววา สําหรับผูผลิตตนทุนเปนปจจัยท่ีสําคัญมากตอการดําเนินธุรกิจ ซึ่ง
ธุรกิจจะตองจายตนทุนตางๆ เกี่ยวกับคุณภาพดังตอไปนี้ 

1. ตนทุนของการปองกัน (Prevention Cost)  
เปนคาใชจายท่ีเกิดจากการปองกันไมใหเกิดของเสียหรือการทํางานที่บกพรอง 
ไดแก ตนทุนการอบรมคนงาน ตนทุนการวางแผนคุณภาพ ตนทุนการออกแบบ
ผลิตภัณฑและกระบวนการผลิตใหผลิตงายไมเกิดปญหาขณะผลิต 

2. ตนทุนของการประเมิน (Appraisal Cost)  
เปนคาใชจายท่ีใชในการตรวจสอบหรือประกนัคุณภาพในระหวางการผลิต ไดแก คาตรวจสอบ
คุณภาพ คาจางหรือเงินเดือนพนักงานฝายตรวจสอบคุณภาพ คาใชจายในหองปฏิบัติการ 

3. ตนทุนของความผิดพลาดภายใน (Internal Failure Cost)  
เปนคาใชจายของการแกไขงานใหมกอนสงสินคาหรือบริการถึงมือลูกคา เนื่องจากคุณภาพของงาน
ไมไดตามระดับคุณภาพที่ตองการ ไดแก ตนทุนการทํางานซ้ํา ตนทุนวัตถุดิบคาแรง และพลังงานที่
ตองใชในการปรับปรุงแกไขผลิตภัณฑใหม  

4. ตนทุนของความผิดพลาดภายนอก (External Failure Cost)  
เปนคาใชจายท่ีเกี่ยวของกับของเสียท่ีตรวจพบหลังจากสินคาถึงมือลูกคา ไดแก คาใชจายในการ
ซอมสินคาในระยะเวลารับประกัน คาปรับ คาความเสียหายของภาพพจนธรุกิจ 
 
            รูปที่ 5.1 ตนทุนคุณภาพ 

ตนทุนของคุณภาพมีลักษณะดัง
รูปที่ 5.1 ซึ่งจะพบวาถาผลิตใหมีคุณภาพต่ํา
กวา 100%        ตนทุนของความผิดพลาด
จะสูง แตเมื่อมีระดับ     คุณภาพสูงเกินไป 
ตนทุนของการปองกันและ   การประเมินก็
สูง ดังการผลิตใหมีระดับคุณภาพสูง 100 
% จึงจะเปนคุณภาพที่ดีไมมีตนทุนของ
ความผิดพลาดเกิดข้ึนเลยและมีตนทุนของ
การปองกันและการประเมินในระดับ

พอสมควร แตในปจจุบันสภาวะการแขงขันท่ีสูงข้ึนไดทําใหตนทุนของความผิดพลาดภายนอกสูงข้ึน เชน การเพิ่ม
ระยะเวลารับประกันสินคา สงผลใหระดับคุณภาพก็เพิ่มสูงข้ึน จึงทําใหระดับตนทุนต่ําสุดของคุณภาพขยับสูงข้ึน
ดวย 
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5.  ความหมายของการบริหารคุณภาพ 
จากความหมายของคุณภาพมาสูแนวทางการดําเนินการเพื่อคุณภาพที่ดีนั้นไดมีคําหลายคําท่ีใชในการบง

บอกถึงการปฏิบัติการเกี่ยวกับคุณภาพ เชน ระบบคุณภาพ การควบคุมคุณภาพ การประกันคุณภาพ หรือการ
บริหารงานคุณภาพ ฯลฯ ซึ่งมีความหมายแตกตางกัน ดังตอไปนี้ 

1. การควบคุมคณุภาพ (Quality Control หรือ QC)  
หมายถึง กิจกรรมและกลวิธีการปฏิบัติเพื่อสนองตอบความตองการดานคุณภาพภายในธุรกิจ โดยการ
ตรวจสอบ การวัด และการทดสอบที่มุงจะควบคุมวัตถุดิบ กระบวนการ และการกําจัดสาเหตุของ
ขอบกพรองท่ีเกิดข้ึนจากการดําเนินการทั้งหมด เชน การสุมตัวอยางน้ําผลไมกระปองมาตรวจสอบ
รสชาติ 

การควบคุมคุณภาพเนนการตรวจสอบและแยกแยะของดีและของเสียออกจากกัน โดยระบุเปน
รอยละของของเสียท่ีพบจากล็อตการผลิต เพือ่ควบคุมมิใหของเสียมีมากเกนิกวาท่ีกําหนด และใน
ปจจุบันการควบคุมคุณภาพมุงเนนที่ของเสียตองเปนศูนย (Zero Defect)  

2. การประกันคณุภาพ (Quality Assurance หรือ QA)  
หมายถึง การดาํเนินการเพื่อคุณภาพตามระบบและแผนงานที่วางไวอยางเครงครัด เพื่อท่ีจะมั่นใจได
วาผลิตภัณฑหรือบริการมีคุณภาพตามที่ลูกคาตองการ เชน การดําเนินงานตามมาตรฐานคุณภาพสากล 
ISO9000 
การประกันคุณภาพเริ่มตั้งแตการประเมินปจจัยตางๆ ท่ีมีผลตอการออกแบบ ตลอดจนการตรวจสอบ
วัตถุดิบ กระบวนการและผลผลิต ใหระบบมีความสม่ําเสมอและเปนไปตามมาตรฐาน 

3. การบริหารคุณภาพ (Quality Management หรือ QM)  
หมายถึง การจดัการระบบคุณภาพโดยทุกคนที่เกี่ยวของท้ังภายในและภายนอกองคการรับผิดชอบตอ
งานที่ตนเองกระทําอยางเต็มท่ี เพื่อใหสินคาและบริการเปนไปตามความตองการของลูกคา เชน การ
ใชระบบการบริหารคุณภาพสมบูรณแบบ (Total Quality Management หรอื TQM)  
วัตถุประสงคหลักของการบรหิารคุณภาพคือ การผลิตสินคาหรือบริการท่ีตอบสนองความตองการ
ของลูกคา ซึ่งความตองการของลูกคาจะเปนกรอบกําหนดระบบคุณภาพขององคการท้ังทางตรงและ
ทางออม ดังนั้นการบริหารคุณภาพจะมุงสรางความพึงพอใจใหแกลูกคาเปนสําคัญ 

 
การบริหารคุณภาพจึงมีขอบเขตครอบคลุมทุกสวนขององคการ ไปจนถึงผูสงมอบวัตถุดิบและลูกคาดวย 

เพราะคุณภาพที่ดีตองอาศัยวตัถุดิบที่ไดมาตรฐานตามขอกําหนด รวมท้ังระบบการขนสงและการบริการหลังการ
ขายท่ีไววางใจได แมแตการสอนวิธีการใชท่ีถูกตองก็มีสวนใหผลิตภัณฑถูกใชประโยชนอยางเต็มท่ี นอกจากนั้น
ภายในองคการก็ตองมีการคํานึงถึงลูกคาภายใน (Internal Customer) ซึ่งคือ พนักงานขั้นตอนตอไปที่ตองใชช้ินงาน
จากแผนกของเราในการผลิต ถาเราทํางานผิดพลาด ลูกคาภายในก็จะเกิดความลาชาหรือหยดุชะงักตองสงช้ินงานที่
ไมมีคุณภาพนั้นกลับมาแกไขใหม ขอบเขตของการบริหารคุณภาพแสดงในรูปที่ 5.2 
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ผูสงมอบ           ผูผลิต  ลูกคาภายใน   ลูกคาภายนอก 
 
ผูสงมอบวัตถุดิบ 

ผูทําแตส่ิงที่ถูกตอง 
ผูรับงานไปผลิตตอ 
(พนักงานในแผนกถัดไป) ผูกําหนดระดบัคุณภาพ 

                                                              องคการธุรกิจ 
 

รูปท่ี 5.2  ขอบเขตของการบริหารคุณภาพ 

 
QCDDS -- A Corporate Philosophy: Commitment to Quality Unites Our Fundamental Philosophies forming the 
Core of Hitachi Automotive Products. 
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6.  การบริหารคุณภาพสมบูรณแบบ (Total Quality Management : TQM) 
 การบริหารคุณภาพสมบูรณแบบ มีช่ือเรียกอื่นวา การบริหารคุณภาพแบบเบ็ดเสร็จ การบริหารคุณภาพ
โดยรวม  การบริหารคุณภาพที่ทุกคนมีสวนรวม หรือการบรหิารคุณภาพทั่วท้ังองคการ การบริหารคุณภาพสมบูรณ
แบบเปนแนวทางในการบริหารขององคการท่ีมุงเนนเรื่องคุณภาพ โดยบุคลากรทุกคนขององคการจะมีสวนรวม
และมุงหมายผลกําไรในระยะยาว ดวยการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคา รวมท้ังการสรางผลประโยชนแกบรรดา
บุคลากรขององคการและสังคมดวยในขณะเดียวกัน 
 วิธีการปฏิบัติของการบริหารคุณภาพสมบูรณแบบของแตละองคกรอาจแตกตางกัน แตแนวปรัชญา 
ความคิด หลักการสําคัญจะคลายกัน และที่สําคัญที่สุดคือตองยึด “คุณภาพ” เปนแกนหลักในการบริหารงานตางๆ 
เชนเดียวกัน ซึ่งจะสงผลดีแกองคการในดานการปรับปรุงคุณภาพของสินคาหรือบริการใหสูงข้ึน หรือทําใหของเสีย
เปนศูนย หรือสามารถออกแบบผลิตภัณฑไดสวยงามใชงานไดดีข้ึน หรือสามารถบริการหรือสงของไดเรว็ข้ึน 
ตนทุนการผลิตลดลงฯลฯ สวนผูปฏิบัติคือพนักงานหรือบุคลากรขององคการก็จะสามารถพัฒนาศักยภาพของ
ตนเองไดอยางเต็มท่ีดวยการมีสวนรวมในการปรับปรุงคุณภาพของงานและผลิตภัณฑ อันจะทําใหคุณภาพชีวิตของ
ทุกคนดีข้ึนเรื่อยๆอยางตอเนือ่ง 
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หลักการสําคัญของการบรหิารคุณภาพสมบูรณแบบ 
1. มุงเนนที่ลกูคา  ซึ่งจะเทากับการมุงเนนที่คุณภาพที่สรางความพึงพอใจใหกับลูกคาได การสนองตอบ

ความตองการของลูกคาตองทําการวิจัยตลาดใหรูกอนวา ลูกคาตองการอะไร แลวยึดเอาความตองการ
นั้นเปนศูนยกลางในการบริหารและดําเนินการขององคการตอไป 

2. ปรับปรุงกระบวนการทั้งหมดตั้งแตตนจนจบวงจรอยางตอเนื่อง โดยเอาใจใสลูกคาภายใน (Internal 
Customer) ตลอดจนถึงลูกคาภายนอก (External Customer) กลาวคือพนักงานทุกคนตองถือวา
กระบวนการผลิตถัดไปเปนลูกคาภายในที่มีความตองการชิ้นงานที่มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
ดังนั้นเขาจึงตองทํางานของตนเองอยางถูกตองตั้งแตเริ่มตนและทําไดถูกตองทุกครั้ง ซึ่งการทํางานได
อยางถูกตองจะตองอาศัยพนักงานที่มีคุณภาพ ประกอบกับการปรับปรุงกระบวนการอยางตอเนื่องดวย
จึงสามารถลดความผิดพลาดตางๆ ในการผลิตใหเหลือนอยท่ีสุดได 

3. ทุกคนในองคการมีสวนรวมในการพัฒนาองคการ เพ่ือปรับปรุงใหเปนองคกรคุณภาพ (Quality 
Organization) โดยผูท่ีลงมือปฏิบัติจะเปนผูท่ีรูปญหาและชวยเสนอแนะวิธกีารแกไขปญหาไดดีท่ีสุด 

 
จากหลักการดังกลาวมานี้ จะเห็นไดวาการเขาสูระดับคุณภาพสมบูรณแบบเปนกระบวนการที่ตอเนื่องใน

ระยะยาว เพราะตองศึกษาปจจัยภายนอกองคการอยางถองแทและตองอบรมพนักงานอยางจริงจงัใหพนักงานยึดมั่น
ในคุณภาพอยางแทจริง รวมท้ังตองมีการปฏิบัติการอื่นที่จะชวยใหการบรหิารคุณภาพสมบูรณแบบดําเนินการไปได
อยางสมบูรณ 
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7.  การควบคุมคุณภาพ (Quality Control : QC) 
การควบคุมคุณภาพมีความหมายวาเปนการเฝาพินิจผลจากกระบวนการเพื่อเปรียบเทียบกับความคาดหวัง

ของลูกคา ถาหากพบวาผลการดําเนินการตามกระบวนการมิไดเปนไปตามความคาดหวังท่ีสงผลใหลูกคาเกิดความ
ไมพอใจแลวจะตองคนหาสาเหตุของความไมพอใจดังกลาวเพื่อจะแกไขใหถูกตอง 
 จากที่ไดกลาวถึงการควบคุมคุณภาพในฐานะที่เปนสวนหนึ่งในการบริหารคุณภาพมาบางแลว ในที่นี้จะ
กลาวถึงการควบคุมคุณภาพโดยละเอียด การท่ีจะดําเนินการวางระบบการควบคุมคุณภาพใหมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลนั้นมีความจําเปนตองดําเนินการภายใตปรัชญาของการบริหารคุณภาพทั่วท้ังองคกร (TQM) โดย
สามารถสรุปไดดังนี้ 
 

7.1) การควบคมุคุณภาพสมบูรณแบบ 
 การควบคุมคุณภาพสมบูรณแบบ (Total Quality Control) หรือการควบคุมคุณภาพทั่วท้ังองคการ 
(Company – Wide Quality Control) เปนระบบที่รวบรวมความพยายามในการพัฒนาคุณภาพ การ
รักษา คุณภาพ และการปรับปรุงคุณภาพอยางมีประสิทธิภาพของทุกคนในองคการ โดยทําการ
รวมมอืกันในการจัดการการตลาด วิศวกรรมการผลิต และการบริการ ซึ่งจะทําใหองคการสามารถ
ดําเนินการดวยตนทุนที่ต่ํา และสามารถสรางความ
พึงพอใจใหแกลูกคาไดโดยมีเปาหมายในเชิง
ปฏิบัติใหมีรอยละของของเสียเปนศูนย คือคุณภาพ
สมบูรณแบบไมมีของเสียอยูเลย 
 

วิธีการปฏิบตัขิองการควบคมุคุณภาพสมบูรณแบบ 
1. มอบหมายใหความรับผิดชอบในการควบคุมคุณภาพ

เปนของฝายผลติ และลดความรับผิดชอบของฝาย
ควบคุมคุณภาพลง โดยใหฝายผลิตเปนผูตรวจสอบ
คุณภาพในระหวางการทําการผลิตเอง 

2. แสดงออกถงึการควบคุมคุณภาพตามมาตรฐานอยางชัดเจน เพื่อสรางความประทับใจตอทุกคนที่มี
โอกาสมาเห็นระบบการทํางาน และสรางวัฒนธรรมแหงคุณภาพขึ้นในใจของทุกคนในองคการ 

3. มอบอํานาจใหคนงานสามารถหยุดสายการผลติเมื่อเกิดความบกพรองดานคุณภาพ ซึ่งเรียกวา Jidoka 
เพื่อจะทําใหการแกไขปญหาของสายงานนั้นจนเรียบรอย โดยไมกังวลวาจะเกิดความลาชาในการผลิต 
บางแหงอาจใชเครื่องมือท่ีเรยีกวา บาคาโยเค (Pokayoke) เพื่อตรวจสอบหาสิ่งผิดปกติในกระบวนการ
ผลิตอยางอัตโนมัติ ซึ่งอาจใชหยุดการทํางานของเครื่องจักรไดดวยในบางกรณี 

4. แกไขของเสียโดยฝายผลิตตองนําเอาของเสียกลับไปทําใหมในสายการผลิต เพื่อใหคนงานมีความ
รับผิดชอบอยางเต็มท่ีในเรื่องคุณภาพ ไมไดผลักภาระใหฝายตรวจสอบแกไขอยางเชนโรงงานของ
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ชาวตะวันตก ซึ่งวิธีการควบคุมคุณภาพการผลิตใหเปนไปตามลักษณะนี้ตองทําการผลิตครั้งละนอย
ช้ินจึงสามารถพิถีพิถันกับคุณภาพได 

5. ตรวจสอบคุณภาพของของทุกชิ้น โดยไมมีการสุมตัวอยาง แตถามีผลผลิตตอครั้งมากเกินกวาท่ีจะทํา
เชนนั้นได อาจใชวิธีการตรวจสอบโดยใชจํานวนตัวอยางเปนสองชิ้น คือ ตรวจสอบชิ้นแรกและชิ้น
สุดทาย และถือวาท้ังสองชิ้นนีผ้านการทดสอบ แสดงวาทุกชิ้นก็ผานการทดสอบ 

6. อบรมฝกฝนคนงานใหใสใจเรื่องคุณภาพ จัดใหมีการใชกลุมคุณภาพคนหาปญหาแลวระดมสมองจาก
สมาชิกในกลุมใหชวยกันหาทางแกไขปรับปรุงใหคุณภาพของงานดีข้ึน 

7. ลดบทบาทและจํานวนของฝายควบคุมคุณภาพ ใหฝายควบคุมคุณภาพเปนผูเช่ียวชาญในการให
คําปรึกษากําจัดสาเหตุท่ีทําใหช้ินงานเสียหาย ตรวจสอบการปฏิบัติงานใหเปนไปตามมาตรฐาน 
รวมมอืกับฝายจัดซื้อในการออกไปเยี่ยมโรงงานของผูขาย ตรวจสอบผูขายท่ีผลิตวัตถุดิบสงเขา
โรงงานและประสานงานฝกอบรมเรื่องการควบคุมคุณภาพ รวมท้ังชวยตรวจรับของจากผูขายรายใหม
บาง 

8. สรางระเบียบในโรงงานและรักษาความสะอาดอยางเครงครดั ดวยการทํากิจกรรม 5ส. เพื่อปองกัน
อุบัติเหตุและกอใหเกิดสภาพแวดลอมการทาํงานที่ดี ซึ่งจะชวยกระตุนใหเกิดจิตสํานึกเกี่ยวกับคุณภาพ
มากขึ้น 

9. กําหนดขนาดการผลิตต่ํากวากําลังการผลิตเตม็ท่ีท่ีมีอยู ซึ่งจะชวยใหปริมาณการผลิตตอวนัที่วางแผน
ไวเปนจริงไดงายข้ึน เพราะการผลิตจะมีความยืดหยุนกวาถาเกิดขอผิดพลาดขึ้นและคนงานตองหยุด
การผลิตมาแกไข ในสภาวะที่ไมเรงรีบเกินไปเชนนี้จะทําใหคนงานทํางานใหคุณภาพสมบูรณ
แบบอยางเต็มอกเต็มใจยิ่งข้ึน 

10. ใชหลักการบํารุงรักษาเครื่องจกัรอุปกรณืแบบการบํารุงรักษาทวีผลท่ีทุกคนมีสวนรวม (Total 
Productive Maintenance หรือ TPM) โดยผูใชเครื่องมือชวยดแูลรักษาเบื้องตน โดยไมปลอยใหเปน
ภาระของฝายบํารุงรักษาซอมแซมแตฝายเดียว เพราะอุปกรณท่ีชํารุดบกพรองยอมจะสงผลถึงคุณภาพ
ของการผลิตดวย 
การควบคุมคุณภาพสมบูรณแบบจะตองอาศัยการผลิตแบบทันเวลาพอดีและการบํารุงรักษาทวีผลท่ี
ทุกคนมีสวนรวมในการบริหารระบบการผลิตไปดวยกัน เพราะกิจกรรมของแตละอยางจะชวยเสริม
สนับสนุนใหเกิดผลดีข้ึนกับคุณภาพการผลิต และอํานวยผลดีซึ่งกันและกัน จนเกิดความสําเร็จในการ
บริหารคุณภาพในที่สุด 
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8.  เทคนิคในการควบคุมคุณภาพ 
8.1) การสุมตวัอยางเพื่อการยอมรับ (Acceptance Sampling)  

การตรวจสอบคุณภาพของปจจัยนําเขาและผลผลิตจากกระบวนการผลิตมคีวามสําคัญอยางยิ่ง 
เพราะคุณภาพของปจจัยนําเขายอมสงผลถึงคุณภาพของผลผลิต 
ปจจัยนําเขาท่ีคุณภาพต่ํากวามาตรฐานจะนํามาซึ่งปญหาการทํางาน
ซ้ําหรือการทําลายทิ้ง ก็จะทําใหคาใชจายเพิ่มข้ึนและเกิดการลาชา
ของกระบวนการผลิต จนกระทั่งถึงข้ันสูญเสียคําสั่งซื้อของลูกคา
หรือเสยีช่ือเสียงเสียภาพพจนของกิจการ สวนผลผลิตท่ีมีคุณภาพต่ํา
กวามาตรฐานจะทําใหไมสามารถสรางความพงึพอใจใหแกลูกคา 
และทําใหคาใชจายในการประกันสินคาเพิ่มข้ึน หรือเกิดตนทุนความ

ผิดพลาดภายนอกขึ้น 
การสุมตัวอยางเพื่อการยอมรับเปนเทคนิคในการควบคุมคุณภาพดวยวิธีทางสถิติท่ีมีการใชกันมา

อยางยาวนาน เพื่อใชในการตรวจสอบและตัดสินใจในการที่จะยอมรับหรอืปฏิเสธล็อตของผลิตภัณฑ ซึ่งอาจเปนได
ท้ังการตรวจสอบวัตถุดิบนําเขาจากผูสงมอบ (Incoming Material Inspection)   การตรวจสอบระหวางกระบวนการ 
(In-process Inspection)  หรือการตรวจสอบขั้นสุดทายกอนที่จะสงมอบใหลูกคา (Final Inspection)  

 
แนวคิดท่ีสําคญัเกี่ยวกับการสุมตัวอยางเพือ่การยอมรับ 

1. วัตถุประสงคของการสุมตัวอยางเพื่อการยอมรับคือ เพื่อทําการตัดสินใจยอมรับหรอืปฏิเสธล็อต  มิใช
เพื่อการประมาณระดับคุณภาพของล็อตนั้นๆ 

2. ถึงแมวาผลิตภณัฑทุกๆล็อตจะมีระดับคุณภาพเหมือนกัน แตผลจากการสุมตัวอยางจะทําใหยอมรับ
บางล็อตในขณะที่บางล็อตถูกปฏิเสธ  ซึ่งมิไดหมายความวาล็อตท่ียอมรับจะมีคุณภาพดีกวาล็อตท่ีถูก
ปฏิเสธเสมอไป 

3. การสุมตัวอยางเพื่อการยอมรับเปนเครื่องมือตรวจสอบเพื่อเปนหลักประกันวาผลจากกระบวนการ
เปนไปตามขอกําหนด แตมิใชเปนการสรางคุณภาพเขาไปในตัวผลิตภัณฑ 

 
โดยทั่วไปแลวจะมีแนวทางในการพิจารณาเพื่อยอมรับหรอืปฏิเสธล็อตอยู 3 แนวทางคือ 

1. ยอมรับโดยไมมีการตรวจสอบ 
วิธีนี้จะเหมาะสมในกรณีท่ีระดับคุณภาพของกระบวนการดีมาก แทบจะไมมีของเสียเกิดข้ึนเลย 
หรือไมมีความคุมคาในแงเศรษฐกิจที่จะตองไปตรวจหาของเสีย 

2. ตรวจสอบ 100% 
วิธีนี้จะเหมาะสมในกรณีท่ีคุณภาพของผลิตภณัฑเปนสิ่งวิกฤติ นั่นคือถาระดับคุณภาพไมเปนไปตาม
เกณฑท่ีกําหนดอาจกอใหเกิดความเสียหายท่ีมีมูลคาสูงมาก แตในทางปฏิบัติการตรวจสอบคุณภาพ
ของผลิตภัณฑทุกชิ้นหรือ การตรวจสอบ 100% เปนอุดมคติท่ียากจะเปนจริงในการปฏิบัติ เพราะใน



การควบคุมคุณภาพการควบคุมคุณภาพ  

5 - 14 

การผลิตในระบบโรงงานอุตสาหกรรม ผลผลิตจะมีจํานวนมาก ถาตรวจสอบทุกชิ้นจะเปนคาใชจายท่ี
สูงและเสียเวลามาก ในบางครั้งการตรวจสอบจะทําลายของที่ถูกตรวจสอบดวย  

3. การสุมตัวอยางเพื่อการยอมรับ    จะเหมาะกับสถานการณตอไปนี ้
• เปนการตรวจสอบที่ตองทําลายผลิตภัณฑ 
• ตนทุนในการตรวจสอบ 100% สูงมาก 
• การตรวจสอบ 100% ตองใชเวลายาวนานและสงผลกระทบใหแผนการผลิตตองลาชาออกไป 
• แตละชิ้นงานมีรายการมีคุณลักษณะทางคุณภาพที่จะตองตรวจสอบหลายรายการ ซึ่งอาจสงผลให

มีโอกาสเกิดความผิดพลาดในการตรวจสอบ 100% (ยอมรับของเสีย หรือปฏิเสธของดี) ได
มากกวาใชการชักสุมตัวอยาง 

• ผลการตรวจสอบในอดีตท่ีผานมาแสดงวาคาความสามารถกระบวนการ (Process Capability : Cp) 
ของผูสงมอบอยูในเกณฑดี จนไมจําเปนตองตรวจสอบ 100% 

 
ขอดีและขอเสียของการสุมตัวอยางเพื่อการยอมรับ เมื่อเปรยีบเทียบกับการตรวจสอบ 100% แลว การสุม

ตัวอยางเพือ่การยอมรับมีขอดีดังตอไปนี้ 
1. มีคาใชจายต่ํากวาเนื่องจากใชจาํนวนการตรวจสอบนอยกวา 
2. ลดโอกาสที่จะทําใหเกิดความเสียหายอันเนือ่งมาจากการตรวจสอบตอผลิตภัณฑ 
3. สามารถใชไดกับการตรวจสอบแบบทําลาย 
4. ใชจํานวนบุคลากรในการตรวจสอบที่นอยกวา 
5. โดยทั่วไปแลววิธีนี้สามารถลดความผิดพลาดจากการตรวจสอบลงไดเปนจํานวนมาก 
6. การปฏิเสธผลิตภัณฑท้ังล็อตแทนที่จะเปลี่ยนคืนทีละช้ินงานจะชวยสรางแรงกระตุนในการปรับปรุง

คุณภาพตอผูสงมอบไดมากกวา 
 
ถึงแมวาจะมีขอดีหลายประการ อยางไรก็ดีการสุมตัวอยางเพือ่การยอมรับก็ยังมีขอเสียซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้ 

1. มีความเสี่ยงในการที่จะยอมรบัล็อตท่ีคุณภาพไมดี หรือปฏิเสธล็อตท่ีคุณภาพดี 
2. ไมไดทําใหทราบระดับคุณภาพที่แทจริงของผลิตภัณฑ หรือกระบวนการที่ผลิตผลิตภณัฑนั้นออกมา 

(วิธีท่ีเหมาะสมกวาในกรณีนี้คือ การควบคุมกระบวนการดวยวิธีทางสถติิ : Statistical Process 
Control) 

3. ตองเตรียมแผนการชักสุมตัวอยางและการจดบันทึกผลเพื่อทําการตัดสินใจโดยผูท่ีมีความรู ความ
เขาใจเกี่ยวกับเทคนิคนี้ ในขณะที่การตรวจสอบ 100% นั้นไมตองเขาใจเทคนิคนี้ 

ของเสีย ขอบกพรอง
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วิธีการสุมตัวอยางเพื่อการยอมรับ 
การสุมตัวอยางเพื่อการยอมรับ เปนการเลือกตัวอยางจํานวนหนึ่ง (n) จากผลติภัณฑท้ังหมด (N) มา

ตรวจสอบ และถือเสมือนวา ตัวอยางที่สุมมาสามารถเปนตัวแทนของผลิตภัณฑท้ังหมด ดังนั้นของเสียท่ีสุมพบมี
รอยละเทาใดของตัวอยาง ก็จะถือวามีของเสยีเปนจํานวนรอยละเทานั้นในประชากรของผลติภัณฑท้ังหมดดวย การ
สุมตัวอยางมีหลายวิธี คือ 

1. การสุมตัวอยางชั้นเดยีว (Single Sampling Plan)  
วิธีนี้จะทําการสุมเลือกตัวอยางเพียงครั้งเดียวเปนจํานวน n หนวย จากล็อตของผลิตภัณฑซึ่งมีจํานวน
เทากับ N หนวย  
• ถาพบวามีจํานวนของเสียไมเกินเกณฑยอมรบัที่กําหนดไว c หนวยก็จะยอมรับทั้งล็อตนั้น  
• แตถาพบของเสียเกิน c หนวยกจ็ะทําการปฏิเสธล็อต 

2. การสุมตัวอยางสองชั้น (Double Sampling Plan) 
วิธีนี้จะซับซอนมากกวาการสุมตัวอยางชั้นเดียว นั่นคือ 
• หลังจากสุมครัง้แรกจํานวน n1 หนวยแลวถาพบจํานวนของเสียไมเกิน c1 ก็จะยอมรับล็อต  
• แตถาพบจํานวนของเสียมากกวา c2 (ซึ่งมีคามากกวา c1)จะปฏิเสธล็อต  
กรณีท่ีพบของเสียมากกวา c1 แตนอยกวา c2 ใหทําการสุมใหมอีกครั้งเปนจํานวน n2 หนวย 
• ถาจํานวนของเสียท่ีพบจากการสุมท้ัง 2 ครั้งรวมกันแลวไมเกนิ c2 จะยอมรับล็อต 
• แตถาจํานวนของเสียท่ีพบจากการสุมท้ัง 2 ครั้งรวมกันแลวมากกวา c2 จะปฏิเสธล็อต 

3. การสุมตัวอยางหลายชัน้ (Multiple Sampling Plan) 
วิธีนี้เปนแนวคิดท่ีขยายเพิ่มข้ึนจากวิธีการสุมตัวอยางสองชัน้ นั่นคือจํานวนครั้งในการสุมสามารถทํา
ไดหลายครั้งจนกวาจะตัดสินใจยอมรับหรอืปฏิเสธล็อต โดยปรกติจํานวนตัวอยางที่ใชสําหรับการสุม
ตัวอยางหลายชั้นจะนอยกวาของ 2 วิธีท่ีกลาวมาแลวขางตน   
 

การสุมตัวอยางแบบชั้นเดียว สองชั้น หรอืหลายชั้นนั้นสามารถถูกออกแบบใหมีผลลัพธท่ีเทาเทียมกันได นั่น
คือในที่สุดแลวล็อตของผลิตภณัฑท่ีมีคุณภาพอยูระดับใดระดับหนึ่งจะมีโอกาสที่จะถูกยอมรับหรือปฏิเสธ
เหมือนๆกันไมวาจะใชการสุมตัวอยางแบบใด   ซึ่งปจจัยท่ีควรพิจารณาในการเลือกใชแผนการสุมตัวอยางที่
เหมาะสมคือ ความยุงยากในการบริหารแผน  สารสนเทศที่จะไดรับจากแผนแตละแบบ  จํานวนตัวอยางที่จะตองใช
ในการตรวจสอบโดยเฉลี่ย  และผลกระทบตอการไหลเวยีนของผลิตภัณฑ 

 
การกําหนดล็อต (Lot Formation) 

การสุมตัวอยางเพื่อการยอมรับนั้นเปนวิธีการในการพิจารณาเพื่อท่ีจะยอมรับหรือปฏิเสธล็อต ซึ่งปจจัย
หนึ่งท่ีมีผลกระทบอยางมากตอผลการตัดสินใจก็คือ วิธีในการกําหนดล็อตของผลิตภัณฑ ซึ่งมีแนวทางในการ
พิจารณาไดมากมายหลายวิธี โดยจะขอสรุปใหทราบบางแนวทางที่สําคัญดังนี้ 

1. ผลิตภัณฑในล็อตควรมีคุณสมบัติเหมือนกัน (Homogeneous) 
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หมายความวาผลิตภัณฑในล็อตเดียวกันควรผลิตมาจากเครื่องจักรเดียวกัน  พนักงานคนเดียวกัน  
วัตถุดิบชนิดเดียวกัน  และในชวงเวลาใกลๆกัน กรณีท่ีผลิตภัณฑในล็อตมีคุณสมบัติตางกัน 
(Nonhomogeneous)เชนเปนชิ้นงานจากคนละสายการผลิตมารวมกัน  จะไมสามารถใชแผนการสุม
ตัวอยางไดอยางมีประสิทธิภาพเทาท่ีควร และยังทําใหกําหนดมาตรการในการแกไขสาเหตุท่ี
กอใหเกิดของเสียไดยากอีกดวย 

2. ควรกําหนดล็อตขนาดใหญดีกวาขนาดเล็ก   
เนื่องจากโดยปรกติแลวการสุมตรวจสอบล็อตขนาดใหญจะมีความคุมคาดานคาใชจายมากกวาล็อต
ขนาดเล็ก 

3. ขนาดของล็อตควรสอดคลองกับระบบขนถายวัสดุท่ีใชท้ังในดานของผูสงมอบและผูผลิต 
เพื่ออํานวยความสะดวกในการสุมตรวจสอบผลิตภัณฑแตละล็อต 

 
8.2) การควบคมุกระบวนการดวยวิธีทางสถติิ (Statistical Process Control : SPC) 

เทคนิคการสุมตัวอยางเพือ่การยอมรับดังท่ีไดกลาวไปแลวนั้น เปนวิธีท่ีใชในการตรวจสอบซึ่งเมื่อ
ตรวจพบของเสยีเกินระดับที่กําหนดไวก็จะตองทําการปฏิเสธล็อต  โดยลอ็ตท่ีถูกปฏิเสธก็จะถูกนํากลับไปแกไข 
(Rework) หรอืกําจัดท้ิง (Scrap) ซึ่งกอใหเกิดตนทุนคุณภาพในสวนของตนทุนจากความผิดพลาดขึ้นเปนจํานวน
มาก อันเปนสิ่งไมพึงประสงคขององคกร 

การควบคุมกระบวนการดวยวิธีทางสถิติเปนเทคนิคท่ีนิยมใชอยางแพรหลายในการเฝาระวัง 
(Monitor) กระบวนการ โดยมวีัตถุประสงคเพื่อตรวจจับความผิดปรกติท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการไดอยางรวดเรว็แลว
ทําการแกไขความผิดปรกตินั้นเสียกอนที่กระบวนการจะทําผลิตภัณฑท่ีไมไดคุณภาพออกมาเปนจํานวนมาก  โดย
รายละเอียดของเทคนิคการควบคุมกระบวนการดวยวิธีทางสถิติจะถูกกลาวถึงในบทที่ 7 ตอไป 

 
8.3) การแกปญหาแบบคิวซี  (QC Problem Solving Approach) 
จากที่ไดกลาวมาแลววาการควบคุมคุณภาพ จะประกอบดวยการเฝาพินิจเพื่อคนหาปญหาและดําเนินการ

แกปญหา ดังนั้น สิ่งท่ีมีความสําคัญมากสําหรับการควบคุมคุณภาพ คือ การแกปญหา และโดยที่การแกปญหาอยางมี
ประสิทธิผลควรจะดําเนินการอยางมีระบบดวยหลักการอนุมาน ซึ่งจะเรียกการแกปญหาแบบนี้วา การแกปญหา
แบบคิวซี (QC Problem Solving Approach) 

เมื่อกลาวถึง “ปญหา (Problem)” หลายคนอาจจะเขาใจวาเปนคํางาย ๆ ท่ีเขาใจกันดีอยูแลวและถาหากให
กลาวถึงปญหา คนทุกคนก็อาจจะพูดถึงปญหาไดมากกมายหลาย ๅ ขอดวยกัน เชน ในชีวิตประจําวันอาจจะบอกวามี
ปญหามากมาย เปนตนวา  ตื่นนอนสาย รถติดมาก เงินไมพอใช ฝนตก ฯลฯ และถาหากถามพนักงานฝายผลิตถึง
ปญหา เขาอาจจะบอกถึงปญหามากมายทันที เชนกัน เปนตนวา พนักงานขาดงาน เครื่องขัดของ ไฟฟาดับ พื้นที่คับ
แคบ ฯลฯ ในทํานองเดียวกันถาหากถามพนักงานฝายคิวซีในโรงงานผลิตถึงปญหา เขาอาจจะบอกถึงปญหาวา 
วิธีการตรวจสอบผิดพลาด ของเสียมาก พนักงานตรวจสอบไมพอ ฯลฯ เปนตน 

เมื่อพิจารณาอยางผิวเผิน อาจจะเขาใจวาในตัวอยางที่ยกขึ้นมานี้ พนักงาน  สามารถนิยามไดอยางถูกตอง
แลว แตในความเปนจริงจะพบวาปญหาเหลานั้น ผูเผชิญปญหาจะไมสามารถแกปญหาอยางมีระบบ หรือแกปญหา
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แบบคิวซีไดเลย ท้ังนี้เพราะวาเขาจะไมสามารถดําเนินวิเคราะหปญหาไดเลย ซึ่งในกรณีนี้ Kepner – Tregoe (1981) 
ไดเสนอวา ความไมสามารถแกปญหาแบบคิวซีสําหรับปญหาเเหลานี้ไดก็เนื่องจากกการนิยามปญหาไมถูกตอง โดย 
Kepner – Tregoe (1981)  ไดนิยามปญหาไดวา ปญหา คือ  ความเบ่ียงเบนของสมรรถนะ ที่เกิดขึ้นจริง   
(“ACTUAL”  Performance)  จากสมรรถนะที่ควรจะเปน (“SHOULD”  Performance) ดังแสดงในรูปที่ 5.3 
 
 
 
 

รูปท่ี 5.3 ปญหาตามแนวทางของเคปเนอร - ทรีโก 
 

ดังนั้น ในการนิยามปญหาตามแนวทางของเคปเนอร – ทรีโก  ( K – T ) นี้ มีความจําเปนตองนิยาม
ผาน  “แนวความคิดดานคุณภาพ” เพื่อพิจารณาวา อะไรคือสมรรถนะที่ควรจะเปน ซึ่งจะตองนิยามจาก ตัววัดผล
งาน (Output)  แตถาหากมีความเบี่ยงเบนของปจจัยท่ีใชในการผลิต (Input) ท่ีเปนจริงจากปจจัยท่ีใชในการผลิตท่ี
ควรจะเปน จะถือวาเปนสาเหตุของปญหา ดังนั้น จากตัวอยางเดิม ถาหากนิยามถึงสภาพทั่วไปของงานของพนักงาน
ฝายผลิต จะพบวาปญหา อาจไดแก ผลิตภัณฑบกพรอง ตนทุนการผลิตสูงกวางบประมาณ และมีการผลิตลาชากวา
แผนการ แตประเด็น พนักงานขาดงาน เครื่องขัดของ ไฟฟาดับ หรือพื้นที่คับแคบ จะถือเปนสาเหตุเทานั้น มิใช
ปญหาแตอยางใด ท้ังนี้เพราะในการผลิต พนักงานฝายผลิตตองใชพนักงาน เครื่องจักร พลังงานไฟฟา และพื้นที่
ผลิต โดยพนักงาน เครื่องจักร พลังงานไฟฟาและพื้นที่ผลิตเหลานี้ มิใช “ผลงาน” ของฝายผลิตแตอยางใด 
เชนเดียวกับกรณีของพนักงานฝายคิวซี วิธีการตรวจสอบที่ผิดพลาด ผลิตภัณฑเสียมาก และพนักงานตรวจสอบมี
จํานวนไมเพียงพอ ก็ลวนแลวแตเปนสาเหตุท้ังสิ้นเพราะวาท้ังวิธีการตรวจสอบ  ผลิตภัณฑท่ีนําเขามาตรวจสอบ 
(ประกอบทั้งผลิตภัณฑท่ีดีและท่ีบกพรอง) และพนักงานตรวจสอบ ลวนแลวแตเปนปจจัยท่ีใชในการทํางานของ
พนักงานคิวซีท้ังสิ้น แตถาหากจะเปนปญหาของพนักงานคิวซีแลวจะไดแก ผลการตรวจสอบผลิตภัณฑท่ีผิดพลาด 
(ตรวจสอบผลิตภัณฑดีเปนผลิตภัณฑบกพรอง หรือการตรวจสอบผลิตภัณฑบกพรองเปนผลิตภัณฑดี) หรือการ
ตรวจสอบลาชา (ไมตรงตามแผนการ) เปนตน ดังนั้น อาจกลาวโดยสรุปไดวา ปญหาคุณภาพ คือความเบี่ยงเบนของ
ผลการผลิตผลิตภัณฑจากความคาดหมายของลูกคา  ดังแสดงโครงสรางของปญหาคุณภาพ ในรูปที่ 5.4  (ดัดแปลง
จาก Kepner – Tregoe (1981) หนา 37) 
  
 
 
 
 
 
 

สมรรถนะที่ควรจะเปน 

สมรรถนะที่เกิดขึ้นจริง 

ปญหา 

จุดเปล่ียนแปลง 

เวลาในปจจุบนั เวลาในอดีต 

ความคาดหมายของลูกคา
ปญหาคุณภาพ 

 ผลการดําเนินงาน 

รูปท่ี 5.4 โครงสรางของปญหาคุณภาพ 
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มาตรการแกปญหาเฉพาะหนา 
 เมื่อไรก็ตามที่เกิดปญหา จะตองทําการวิเคราะหเพื่อช้ีบงอาการของปญหาซึ่ง  Juran and Gryna (1993) ได
นิยามความหมายวา “อาการของปญหา (Symptom) คือ ปรากฏการณท่ีสามารถสังเกตเห็นไดจากปญหา แตอยางไรก็
ตาม โดยทั่วไปมักจะมีความสับสนระหวางปญหากับอาการของปญหาเสมอ สืบเนื่องจากสาเหตุดาน “ภาษา” ท่ีใช 
เชน วงจรเปด แรงบิดไมพอ ฯลฯ ท่ีอาจจะเปนไปไดท้ังปญหาและอาการปญหา โดยตองแกไขดวยการใหผูเผชิญ
ปญหาพยายามวิเคราะหวา “อะไร” คือ ผลลัพธของงานซึ่งจะหมายความถึงปญหา และการพยามยามวิเคราะหถึง
ปญหาเกิดข้ึน “อยางไร” ท่ีจะหมายความถึงอาการของปญหา  
 ดังนั้น การแกปญหาเฉพาะหนาจะเปนเพียงการแกท่ีอาการปญหา คือแกไขปญหาความเบี่ยงเบนของ
สมรรถนะที่เกิดข้ึนจริงจากสมรรถนะเปาหมายของผลงานหรือผลิตภัณฑเทานั่น โดยมิไดกระทําการใด ๆ กับ
สาเหตุ หรือปจจัยท่ีใชในการผลิตเลย อาทิ การรีเวิรค (Rework)  การตกแตงใหม การตรวจสอบใหม ฯลฯ ลวน
แลวแตเปนการดําเนินการกับผลงานที่เปนเพียงมาตราการเฉพาะหนาจากการแกอาการปญหาเทานั้น 
 
มาตรการแกปญหา 
 มาตรการนี้จัดเปนมาตรการการปฏิบัติการแกไข (Corrective Action) แต
เปนการแกไขปญหาเฉพาะจุด (Local Problem) ในระยะสั้น คือ แกไขเฉพาะ
ผลิตภัณฑท่ีเกิดปญหาเทานั้นทั้งนี้ดวยการวิเคราะหกระบวนการเพื่อคนหาสาเหตุ
ของปญหาที่เกิดข้ึน (Actual causes) โดยกระบวนการแกปญหาแบบคิวซี แลว
กําหนดมาตรการตอบโตสาเหตุดังกลาว จึงทําใหมาตรการดังกลาวเปนเพียงการ
แกไขปญหาเฉพาะผลิตภัณฑนั้น ๆ หรืออาการนั้น ๆ เทานั้น เชน การแกไข
แมพิมพ การเปลี่ยนวัตถุดิบที่ใชการจัดระบบสอบเทียบอุปกรณและทดสอบ เปน
ตน 
 
มาตราการปองกันปญหา 
 ในการกําหนดมาตราการปองกันปญหานี้ จะหมายถึง การปองกันการเกิดซ้ําของปญหา (Preventive 
Action) ในระยะยาว คือการพยายามคนหาและระบุสาเหตุรากเหงาท่ีอาจจะเกิดข้ึน (Potential Causes) ของปญหา 
และสรางศาสตรการปองกันมิใหสาเหตุรากเหงาของปญหาเหลานั้นไดเกิดข้ึนอีก โดยปกติแลวมาตรการนี้มักจะ
มุงเนนไปที่การออกแบบระบบการทํางาน เครื่องจักรกล วิธีการทํางาน มาตรฐานทางเทคนิค การจัดองคกรการ
ทํางานและอื่น ๆ เพื่อหลีกเลี่ยงหรือกําจัดสาเหตุรากเหงาของปญหาที่วิเคราะหเพื่อมิใหเกิดปญหาซ้ําอีก 
 โดยปกติแลว ถอืวามาตรการแกปญหาเฉพาะหนาเปนมาตรการเรงดวน แตอยางไรก็ตาม ภายใตมาตรการ
ดังกลาวอาจถือไดวายังมิไดมีการควบคุมในเชิงปองกัน เพราะสาเหตุรากเหงายังมิไดรับกรวเิคราะหและกําจัดท้ิงเลย 
 Hosotani (1989) ไดแสดงถึงแนวความคิดของมาตรการการแกปญหาตามที่ไดกลาวมาแลว ดังรูปท่ี 5.5 
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                                                       (คนเรามกัเขาใจวาเมื่ออาการปญหาหายไปแสดงวาแกไขปญหาแลว) 
(ก)  มาตรการแกไขปญหาเฉพาะหนา  (แกอาการปญหา) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

(ข)  มาตรการแกไขและมาตรการปองกันปญหา 
รูปที่ 5.5 แนวความคิดของมาตรการแกไขปญหา 3 มาตรการ 

 
ในการแกปญหาแบบคิวซีนี้ นอกจากผูแกปญหาจะเขาใจความหมายของปญหาและกระบวนการแกปญหา

แลว สิ่งท่ีมีความสําคัญอยางยิ่งคือ ผูแกปญหาจะตองยอมรบัในแนวความคิดสําคัญของการแกปญหา 4 ประการ
สําคัญขางลางนี้เพราะมิฉะนั้นกระบวนการแกปญหาใด ๆ ก็ไมอาจจะใหประโยชนได เนื่องจากการจัดแนวความคิด
ไมสอดคลองกบักระบวนการแกปญหานั้นเอง 

แนวความคดิสําคัญของการแกปญหา ประกอบดวย 
1. ภายใตระบบการทํางานที่เปนมาตรฐาน การแกปญหาจะตองวางอยูบนหลักการ การจัดลําดบักอนหลัง

ของพาเรโตคือ ปญหาที่มีจํานวนมากมาย แตปญหาที่มีความสําคัญจะมีจํานวนเพียงเล็กนอย (ปญหา
จํานวนอีกมากมายมีความสําคัญนอยมาก) และในปญหาที่เลือกมา จะมีจํานวนของอาการคอนขางมาก 
แตอาการของปญหาที่มีความสําคัญจะมีจํานวนเพียงเล็กนอย (อาการของปญหาจํานวนอีกมากมาย มี
ความสําคัญนอยมาก) โดยอาการหนึ่งของปญหาที่เลือกมาเปนผลจากสาเหตุจํานวนมากมาย แต
สาเหตุของอาการปญหาที่มีผลตออาการปญหามาก ๆ จะมีจํานวนเพียงเล็กนอย (สาเหตุของอาการ
ปญหาจํานวนอีกมากมายมีผลตออาการของปญหานอยมาก)  ดังนั้น ดวยหลกัการของพาเรโตจะทําให
ไมเกิดขออางที่วา “ปญหามาก ไมมีเวลาแกไข” หรือขออางทีว่า “ไมมีปญหา” 

พบวามีปญหาเกิดขึ้น ปฏิบตัิกับ            
อาการของปญหา 

ปญหาหายไป สรุปวา
แกปญหา

พบวามีปญหาเกิดขึ้น 
คนหาสาเหตุ
ของปญหา 

ปฏิบัติการแกไข/
ปองกัน สาเหตุแหง

ปญหา 

อาการปญหา
หายไป 

สรุปวาแกไข 
ปญหาแลว 

เมื่อปญหาหมดไป ถือ
วาไดแกไขแลว 
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2. ปญหายอมมีท่ีมาจากสาเหตุเสมอ ซึ่งแนวความคิดนี้จะสอดคลองกับหลักการ การควบคุมคุณภาพดวย
สาเหตุและผล จึงยอมเปนไปไมไดท่ีปญหาเกิดข้ึนเองแลวกห็ายไปเองโดยที่ยังมิไดรับการแกไขอะไร
เลย และสิ่งท่ีหายไปคงเปนเพียงอาการของปญหาเทานั้น  เนื่องจากมีพฤติกรรมเกิดแบบสุม แตตราบ
ใดก็ตามที่ยังมิไดรับการแกไขอะไรเลย และสิ่งท่ีหายไปคงเปนเพียงอาการของปญหาเทานั้น เนื่องจาก
มีพฤติกรรมเกดิแบบสุม แตตราบใดก็ตามที่ยังมิไดคนหาสาเหตุและกําจัดสาเหตุปญหาดังกลาว
ยอมจะมีโอกาสเกิดข้ึนไดอีกเสมอ 

3. สาเหตุบางสาเหตุสามารถแกไขได แตสาเหตุทุกสาเหตุสามารถปองกันได โดยแนวความคิดนี้จะเปน
ประโยชนอยางมากตอการวิเคราะหการตัดสินใจเพื่อเลือกทางเลือกทั้งนี้เนือ่งจากจะแบงสาเหตุของ
ปญหาออกเปนสาเหตุท่ีไมสามารถควบคุมได  (Uncontrollable) เชน ความลา ความเผลอเรอ การสึก
หรอ ฯลฯ สาเหตุท่ีสามารถควบคุมไดโดยฝายจัดการ (management Controllable) เชนความสามารถ
ของกระบวนการ สเปคของวัตถุดิบ ฯลฯ และสาเหตุท่ีสามารถควบคุมไดดวยพนักงาน (Operator 
Controllable) เชน การตรวจงานผิดพลาด การตั้งเครื่องจักรผิดพลาด ฯลฯ ดังนั้น จะพบวาผูเผชิญ
ปญหาไมสามารถแกปญหาจากสาเหตุท่ีไมสามารถควบคุมไดแตจะสามารถปองกันสาเหตุดังกลาวได
ดวยการออกแบบใหม 

 
4. แนวทางการปองกันจะประหยัดกวาแนวทางการแกไขเสมอ ซึ่งแนวความคิดนี้จะสอดคลองกับเรื่อง

ของตนทุนคุณภาพ ดังท่ีกลาวมาแลวในตอนตน 
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9.  ตัวชี้วัดดานคุณภาพ 
 ดังท่ีไดกลาวไปแลววา ลูกคาคือผูท่ีสําคัญที่สุดท่ีจะตัดสินวาคุณภาพของสินคาหรือ
บริการนั้นดีหรอืไม สิ่งสําคัญที่สุดท่ีจะทําใหสินคาหรือบริการขององคกรเปนที่ยอมรับของลูกคา
อยางยั่งยืน คือการเชื่อมโยงความตองการของลูกคาเขากับกระบวนการอยางเหมาะสม เพื่อกําหนด
ความตองการที่สําคัญของกระบวนการ (Key Process Requirement, KPR) ท่ีสะทอนถึงความ

ตองการลูกคาอยางแทจริง จากนั้นจึงกําหนดตัววัดข้ึนมาเพื่อทําการวัด KPR เหลานั้นวายังอยูในระดับท่ีลูกคา
คาดหวังหรอืไม  
 เมื่อกําหนด KPR ได นั่นคือ เราสามารถตอบคําถามที่วาจะวัดอะไรไดแลว คําถามตอมาก็คือจะกําหนด
เกณฑในการวัดท่ีเหมาะสมไดอยางไร ซึ่งเราก็จะตองยึดจากความตองการของลูกคาเปนหลัก โดยทั่วไปแลวในดาน
การผลิตนั้นลูกคามักจะกําหนดคาสเปค (Specification)ทีตองการมาใหอยางชัดเจน เชน ความยาวของเพลารถยนต 
ตั้งแต 490-510 มิลลิเมตร ในทางกลับกันธุรกิจบริการ ลูกคามักจะไมบอกความตองการออกมาเปนเชิงปริมาณที่
ชัดเจน เชนบริการสงพัสดุ ลูกคาจะตองการวายิ่งสงเรว็ไดเทาไรก็ยิ่งดี จึงเปนหนาท่ีของผูประกอบการที่จะตอง
กําหนดออกมาวาเร็วเทาใดที่เราสามารถทําได และลูกคายังพึงพอในอยู เชนสงภายในวันนี้ 10:00 น. จะถึงมือผูรับ
ไมเกิน 08:00 ในวันถัดไป 
 เมือกําหนดเกณฑการวัดท่ีตรงกับความตองการของลูกคาไดแลวคําถามสําดับถัดมาก็คือ แลวเราจะวัดคา
เหลานั้นออกมาในรูปแบบใด ซึ่งโดยทั่วไปแนวคิดท่ีใชก็คือจะวัดสินคาหรือบริการจากกระบวนการของเราเทียบ
กับสเปคที่กําหนดขึ้น ถาคาท่ีวัดไดยังอยูในสเปคก็แสดงวากระบวนการดี แตถาคาท่ีวัดไดออกนอกสเปค แสอดงวา
เราจะตองกําหนดวิธีการปรับปรุงกระบวนการเพื่อใหคาอยูในสเปค 
 ในการกําหนดตัวช้ีวัดดานคุณภาพนั้น จะตองกําหนดไดเหมาะสมกับประเภทของขอมูลท่ีเราสนใจ โดย
ขอมูลสามารถแบงแยกออกไดเปน 2 ประเภท คือ 
1. ขอมูลนับ หรือ ขอมูลเชิงคุณภาพ (Attribute Data or Qualitative Data)  

เปนขอมูลท่ีใชบอกคุณลักษณะ เชน เพศชาย-เพศหญิง   สินคาเกรด A-สินคาเกรดB   สอบผาน-สอบตก 
2. ขอมูลวัด หรือ ขอมูลเชิงปริมาณ (Variable Data or Quantitative Data)  

เปนขอมูลท่ีสามารถวัดออกมาเปนเชิงปริมาณ สามารถนําขอมูลมาเรียงลําดบับนสเกลเพื่อเปรียบเทียบไดวา
อะไรมากหรอืนอยกวากัน 

กอนที่จะกลาวถึงในรายละเอยีดของตัวช้ีวัดดานคุณภาพสําหรับขอมูลนัล จะขออธิบายถึงคําศัพท 2 คําท่ี
เกี่ยวของกอน เพื่อทําความเขาใจเกี่ยวกับตัวช้ีวัด 

• ขอบกพรอง (Defects) คือคุณลักษณะที่ไมเปนไปตามขอกําหนดของลูกคา เชนรอยขีดขวนบนตัวถัง
รถยนต ลายพิมพผิดบนแกวน้ํา ตัวเลขที่ผิดพลาดบนงบดุล 

• ของเสยี (Defective Units) คือตัวสินคาหรือบริการท่ีมีขอบกพรองอยู โดยของเสีย 1 หนวย อาจจะ
ประกอบดวยจาํนวนขอบกพรองมากกวา 1 รายการก็ได เชนรถยนตท่ีมีรอยขีดขวนและรอยบุบ แกวน้ําท่ีมี
รอยราวและลายผิด งบดุลท่ีมีตัวเลขผิดหลายแหง 
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9.1) ตัวชีด้านคุณภาพสําหรบัขอมูลนับ 

 
1. จํานวนขอบกพรองตอหนวย (Defect Per Unit: DPU) 
เปนตัวช้ีวัดท่ีนิยมใชกันโดยทั่วไป ซึ่งสามารถคํานวณไดดังนี้ 
 
 จํานวนขอบกพรองตอหนวย (DPU) = จํานวนขอบกพรองท่ีตรวจสอบพบทั้งหมด (D) 
            จํานวนผลิตภัณฑท่ีตรวจสอบทั้งหมด (U) 

 
ตัวอยาง ผลการตรวจสอบรายงาน วัสดุท่ีออกโดย นาย ก 1,000 ฉบับลาสุดพบวา มีการระบุจํานวน

ผิดพลาดทั้งสิ้น 50 รายการ จํานวนขอบกพรองตอหนวย เทากับ 50/1000 = 0.05 
 อยางไรก็ดี ในกรณีท่ีเราตองการเปรียบเทียบ สินคาหรือบริการที่มีโอกาสในการเกิดขอบกพรองไมเทากัน
นั้น จํานวนขอบกพรองตอหนวย อาจจะไมใชตัวช้ีวัดท่ีเหมาะสม 
 
2. จํานวนขอบกพรองตอลานสวน (Defect Per  Million Opportunities: DPMO) 

เปนตัวช้ีวัดท่ีนําโอกาสการเกดิขอบกพรองในแตละผลิตภัณฑมาพิจารณาดวย เพื่อใหสามารถเปรียบเทียบ
ระดับคุณภาพของกระบวนการที่แตกตางกันไดถูกตองยิ่งข้ึน โดยมีวิธีการคํานวณคือ 

 
จํานวนขอบกพรองตอลานสวน (DPMO)  

=  จํานวนขอบกพรองท่ีตรวจสอบพบทั้งหมด (D) x 1,000,000 
  จํานวนผลติภณัฑท่ีตรวจสอบทั้งหมด (U)  x โอกาสเกิดขอบกพรอง (O) 
 
ตัวอยาง จากการเก็บขอมูลของใบสั่งซื้อ 50 ฉบับ ท่ีออกโดยนาย ข  พบวา มีจุดผิดพลาดทั้งหมด 57 จุด 

ประกอบดวย การออกใบสั่งซื้อลาชา 14 ฉบับ ระบุรหัสสินคาผิด 35 รายการ และระบุจํานวนสินคาผิด 8 รายการ 
ในกรณีนี้ โอกาสการเกิดขอบกพรองในการทํางานของนาย ข เทากับ 3 คือ ลาชา รหัสสินคาผิด และจํานวนผิด 

DPMO = (57 x 1,000,000) / (500 x 3) = 38,000 
เมื่อนํากรณีของนาย ก มาคํานวณในลักษณะเดียวกัน จะไดวา 
DPMO = (50 x 1,000,000) / (1,000 x 1) = 50,000 
ซึ่งจะพบวาระดับคุณภาพในการทํางานของนาย ข ดีกวา นาย ก เนื่องจากมีจํานวนขอบกพรองตอลานสวน 

DPMO) ต่ํากวา จากตัวอยางนี้ แสดงใหเห็นวาเมื่อตองการเปรียบเทียบระดับคุณภาพของกระบวนการตางๆ ท่ีมี
โอกาสการเกิดขอบกพรองตางกัน DPMO จะเปนตัวช้ีวัดท่ีดีกวา DPU 
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3. ผลสําเร็จของกระบวนการ (Yield) 
เปนตัวช้ีวัดท่ีมองสลับกับมุมมองของ DPU และ DPMO คือแทนที่จะบอกวามีขอบกพรองหรอืของเสีย

เกิดข้ึนเทาใด ก็เปลี่ยนเปนบอกวาทํางานไดของดีตามที่ตองการเปนสัดสวนเทาไร จากจํานวนทั้งหมด นั่นเอง 
• ผลสําเร็จสุดทาย (Final Yield: FY) 

คืออัตราสวนของผลิตภัณฑท่ีมีคุณภาพผานการตรวจสอบขั้นสุดทาย ซึ่งการพิจารณาคานี้แตเพียง
อยางเดียว จะไมทําใหเราทราบวาท่ีจริงแลวในกระบวนการของเรานั้น สามารถทํางานไดถูกตองตั้งแตครั้งแรกเปน
อัตราสวนเทาไร มีผลิตภัณฑจาํนวนเทาใดที่ตอนํากลับไปผานการแกไข (rework) อีกครั้งกอนที่จะผานตามเกณฑ
การตรวจสอบ กอใหเกิดสภาวะที่เรียกวา กระบวนการแฝง (Hidden Process) ข้ึนในกระบวนการทํางาน 

• ผลสําเร็จตั้งแตคร้ังแรก (First Time Yield: FTY) 
คือตัวช้ีวัดสําหรับแตละขั้นตอนยอยของกระบวนการ บอกถึง อัตราสวนของผลิตภัณฑท่ีผานแตละ

ข้ันตอนแลวไดออกมาเปนของที่มีคุณภาพดี  ความตองการตั้งแตครั้งแรก โดยไมนับรวมถึงงานที่ตองการแกไข 
(rework) หรอืท้ิงไป (scrap)  

• Rolled Throughout Yield: RTY 
จะแตกตางจาก FTY ตรงที่ FTY เปนผลสําเร็จตั้งแตครั้งแรกของแตละขั้นตอนยอยๆ ในกระบวนการ 

แต RTY คือผลสําเร็จตั้งแตครั้งแรกในการทํางานตลอดทั้งกระบวนการนั้น  
 
ตัวอยาง กระบวนการทํางานหนึ่ง ซ่ึงประกอบดวยขึ้นตอนยอยๆ 3 ขั้นตอน 

 1 2 3 รวมทั้งกระบวนการ 
จํานวนชิ้นงานปอนเขา 100 95 80 100 
จํานวนงานเสีย (Scrap) 5 15 10 30 
จํานวนงานที่นํากลับมา

แกไข 0 20 5 25 

Final Yield (FY) 
 

(100-5)*100/100  
= 95% 

(95-15)*100/95  
= 84.2% 

(80-10)*100/80  
= 87.5% 

(100-30)*100/100  
= 70% 

Final Time Yield (FTY) 
 

(100-5-0)*100/100 
 = 95% 

(95-15-20)*100/95 
= 63.2% 

(80-10-5)*100/80 
= 81.2% 

- 

RoIled Throughout 
Yield (RTY) 

(95/100 x 63.2/100 x 81.2/100) 
= 48.7% 

 
จากตัวอยาง สรปุไดวากระบวนการนี้สามารถผลิตงานที่มีคุณภาพดีตั้งแตการทํางานในครั้งแรกไดเพียง 

48.7% (RTY) เทานั้น เมื่อเทียบกับคา FY 70% ทําใหทราบวาสวนที่เหลือ 70%-48.7% = 21.3% นั้นคืองานที่ตองวน
กลับไปในกระบวนการเพื่อทําการแกไขกอนที่จะเปนงานคุณภาพดี ซึ่งกอใหเกิดตนทุนที่เพิ่มข้ึนดวย 
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ในทางปฎิบัติพบวามีองคกรเปนจํานวนมากทีใ่ช FY เปนตัวขี้วัดสมรรถนะของกระบวนการทํางานเพียง
อยางเดียว โดยไมไดพิจารณาถึง RTY เลย สงผลใหมองไมเห็นถึงโอกาสในการปรับปรุงเพื่อที่จะลดระบวนการแฝง 
(Hidden Process) ในการแกไขงานที่กอใหเกิดตนทุนที่เพ่ิมสูงขึ้นโดยไมกอใหเกิดมลูคาเพิ่มตอองคกร   

 
• Normalized Yield : YN 

เมื่อกระบวนการทํางานประกอบดวยหลายๆข้ันตอนยอย ซึ่งมี First Time Yield แตกตางกันออกไป 
Normalized Yield (YN) เปนคาท่ีบอกถึง First Time Yield โดยเฉลี่ยของแตละขั้นตอนยอยเหลานี้ ซึ่ง YN จะทําให
สามารถเปรียบเทียบความสามารถของกระบวนการที่ซับซอนมีข้ันตอนยอยจํานวนมาก กับกระบวนการที่ไม
ซับซอน ไดอยางถูกตอง โดยมีวิธีการคํานวณคือ 

 Normalized Yield (YN) =  
n คือจํานวนขัน้ตอนยอยทั้งหมด (Sub-Process)ในกระบวนการทํางาน 

จากขอมูลตัวอยางกอนหนานี้ ซ่ึงกระบวนการประกอบดวย 3 ขั้นตอนยอยจะไดวา 

 1 2 3 รวมทั้ง
กระบวนการ 

จํานวนชิ้นงานปอนเขา 100 95 80 100 
จํานวนงานเสีย (Scrap) 5 15 10 30 
จํานวนงานที่นํากลับมา

แกไข 0 20 5 25 

Final Yield (FY) 
 

(100-5)*100/100  
= 95% 

(95-15)*100/95  
= 84.2% 

(80-10)*100/80  
= 87.5% 

(100-30)*100/100  
= 70% 

Final Time Yield (FTY) 
 

(100-5-0)*100/100 
 = 95% 

(95-15-20)*100/95 
= 63.2% 

(80-10-5)*100/80 
= 81.2% 

- 

RoIled Throughout 
Yield (RTY) 

(95/100 x 63.2/100 x 81.2/100) 
= 48.7% 

Normalized Yield (YN) (0.487)1/3=78.7% 
 

นั่นคือ FTY โดยเฉลี่ยของทัง้ 3 ขั้นตอนการทํางานเทากบั 78.7%  
 อยางไรก็ดี การคํานวณผลสําเร็จ (Yields) ในรูปแบบตางๆผานมาเปนการพิจารณาถึงของเสียท่ีเกิดข้ึน
เทานั้น ซึ่งจะบอกถึงระดับคุณภาพของกระบวนการในภาพรวม แตตามที่ไดกลาวไปแลววาในสินคาหรือบริการท่ี
ตรวจพบวาเปนของเสียหรอืมีคุณภาพไมเปนไปตามเกณฑท่ีกําหนดไวอาจประกอบดวยขอบกพรองมากกวา 1 
ประการขึ้นไป ดังนั้นในทางปฏิบัติบางองคกรจึงสนในที่จะตรวจสอบและบันทึกขอมูลในรูปของขอบกพรอง
มากกวาของเสีย ซึ่งเปนการพิจารณาลงไปในรายละเอียด และสามารถนําขอมูลไปวิเคราะหหาสาเหตุและวิธีการ
แกไขปญหาคุณภาพไดอยางมีประสิทธิภาพมากกวาการบันทึกขอมูลจํานวนของเสียเพียงอยางเดียว 

n RTY
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 กรณีท่ีเราตรวจสอบและบันทึกขอมูลในรูปแบบของจํานวนขอบกพรอง วิธีการคํานวณ Yield จะตาง
ออกไปจากการคํานวณ Yield ของของเสีย ดังนี้ 
 

• ผลสําเร็จตั้งแตคร้ังแรกของแตละขั้นตอนยอย (Throughout Yield: YTP)  
คือโอกาสที่ผลติภัณฑจะผานการทํางานในแตละขั้นตอนยอยโดยไมมีขอบกพรองใดๆเกิดข้ึนเลย 
 โดย e = 2.718 

  DPMO = จํานวนขอบกพรองตอลานสวน (อยูในรูปจุดทศนิยม) 
 
จากตัวอยางในขอ 2 ซึ่งพิจารณา การออกใบสั่งซื้อของนาย ข จํานวน 500 ฉบับ ซึ่งมีDPMO  = 38,000 ดังนั้น  
หมายความวา ข้ันตอนออกใบสั่งซื้อมีโอกาสที่จะทํางานโดยไมมีขอบกพรองใดๆเลยโดยเฉลี่ย เทากับ 96.27% 

 
• Rolled Throughout Yield (RTY) 

คือโอกาสที่สินคาหรือบริการที่ผานทุกขั้นตอนในกระบวนการจนแลวเสร็จโดยไมมีขอบกพรองใดๆ
เกิดข้ึนเลย 

  RTY = ผลคณูของ YTP ทุกขั้นตอนในกระบวนการ 
 
 

 
 
                                     RTY = YTP1 x YTP2 x ……x YTPn 

 
• Normalized Yield (YN) 

คือคาท่ีบงบอกถึงโอกาสโดยเฉลี่ยท่ีแตละขั้นตอนยอยในกระบวนการจะทํางานโดยปราศจากจาก
บกพรองใดๆ ซึ่ง YN จะทําใหสามารถเปรียบเทียบความสามารถของกระบวนการที่ซับซอนมีข้ันตอนยอยจํานวน
มาก กับกระบวนการที่ไมซับซอนไดอยางเที่ยงตรงยิ่งข้ึน 

   YN =  
 
  n คือจํานวนขัน้ตอนยอยในกระบวนการ 

 

ขั้นตอนที่ ขั้นตอนที่ ขั้นตอนที่ จํานวนชิ้นงาน
ปอนเขา 

ผลิตภัณฑ
สําเร็จรูป 

……

YTP1 YTP2 YTPn 

DPMO
TP eY −=

9627.0038.0 == −eYTP

n RTY
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9.2) ตัวชีด้านคุณภาพสําหรบัขอมูลวัด 
1. ดัชนีวัดความสามารถของกระบวนการ (Process Capacity Index) 

คือคาท่ีบอกถึงสมรรถนะในการทํางานของกระบวนการวาสามารถทําผลงานที่มีคุณภาพตามที่ลูกคาตองการ
ไดดีเพียงใด โดยทั่วไปจะรายงานในรูปของ 2 คา คือ Cp และ Cpk 

• Cp  
คือดัชนีท่ีเปรียบเทียบความตองการของลุกคา (คาสเปค) กับชวงความผันแปร โดยธรรมชาติของ

กระบวนการ 
 
 Cp    =   พิกัดของสเปคจากลูกคา 
       ชวงความผันแปรโดยธรรมชาตขิองกระบวนการ 

 Upper Specification Limit (USL) คือ คาสเปคดานสูง 
 Lower Specification Limit (LSL) คือ คาสเปคดานต่ํา 
 σ คือ สวนเบี่ยงเบนมาตราฐานของกระบวนการ 

คา Cp พิจารณาถึงการกระจายตัวโดยรวมของกระบวนการเมื่อเทียบกับความกวางของสเปคเทานั้น 
โดยไมไดพิจารณาถึงวาคาเฉลี่ยของกระบวนการจะอยู ณ ตําแหนงใดใกลเคียงกับคาเปาหมายหรือไม (โดยปรกติคา
เปาหมายคือคากลางของสเปค) 

• Cpk  
ในทางปฏิบัติแลว การท่ีคาเฉลี่ยของกระบวนการมีการเบี่ยงเบน (Shift) ออกจากคาเปาหมายไปเขา

ใกลคาสเปคไมวาจะเปนดานสูงหรอืดานดานต่ํา ก็เปนสัญญาณใหเห็นวามีแนวโนมท่ีสินคาหรือบริการจะมีคุณภาพ
ไมเปนไปตามที่ลูกคากําหนด ซึ่งการคํานวณ Cpk นําการเบี่ยงเบนของคาเฉลี่ยกระบวนการมาพิจารณาดวย โดย
สูตรการคํานวณ คือ 

Cpk = minimum (Cpu, Cpl) 
  เมื่อ                                              

  

σ6
LSLUSL −

=

Process is centered Process is not centered

Same Cp

Cpu  =  (USL -µ ) / 3σ                  Cpl  =  (µ- LSL) / 3σ           
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โดย µ คือคาเฉลี่ยของกระบวนการ 

 
ตัวอยาง ในการบวนการหนึ่งซึง่ลูกคากําหนดคา USL = 16 และ LSL = 4 โดยกระบวนการนี้ประกอบดวย
เครื่องจักร 4 เครื่องมลีักษณะการทํางานเหมือนกัน ผลการเกบ็ขอมูลท่ีผานมาพบวา แตละเครื่องจักรผลิตงานไดมี
คาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน ดังนี้ 
 

เคร่ืองจักร คาเฉล่ีย (µ) คาสวนเบี่ยงเบนมาตราฐาน (σ) 
a 10 4 
b 10 2 
c 7 2 
d 13 1 

 
คําถาม: Cp Cpk ของเครื่องจักรแตละตัวมีคาเทาใด 

เครื่องจักร a 

 

Process is centered Process is not centered

Different  Cpk

( ) 5.0
46

416
6

LSLUSLCp =
−

=
σ
−

=

( ) ( ) 5.0
43

410;
43
1016Min

3
LSL;

3
USLMinCpk =







 −−

=








σ
−µ

σ
µ−

=
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เครื่องจักร b 

   
เครื่องจักร c 

 
เครื่องจักร d   

 
 

( ) 0.1
26

416
6

LSLUSLCp =
−

=
σ
−

=

( ) ( ) 0.1
23

410;
23
1016Min

3
LSL;

3
USLMinCpk =







 −−

=








σ
−µ

σ
µ−

=

( ) 0.1
26

416
6

LSLUSLCp =
−

=
σ
−

=

( ) ( ) 5.0
23
47;

23
716Min

3
LSL;

3
USLMinCpk =







 −−

=








σ
−µ

σ
µ−

=

( ) 0.2
16

416
6

LSLUSLCp =
−

=
σ
−

=

( ) ( ) 0.1
13
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13
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3
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3
USLMinCpk =







 −−

=








σ
−µ

σ
µ−
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การแปลความหมาย 
• การแปลความหมายของคา Cp 

 
• การแปลความหมายของคา Cpk 

 
 
• ถาคา Cp และ Cpk แตกตางกัน แสดงวา คาเฉลี่ยของกระบวนการไมไดอยูตรงคาเปาหมาย (ตรงกลาง

ระหวาง USL และ LSL) 
• คา Cpk จะต่ํากวาคา Cp เสมอ  

a)

b)

c)

a) กระบวนการมีความสามารถดีมาก  (Cp > 2)

b) กระบวนการมีความสามารถดี  (2 > Cp >1)

c) ตองปรับปรุง  (Cp < 1)

a)
Cp = 2

b)
Cp = 2

c) Cp = 2

a) กระบวนการมีความสามารถดีมาก  (Cpk > 1.5)

b) กระบวนการมีความสามารถดี  (1.5 > Cpk >1)

c) ตองปรับปรุง  (Cpk < 1)
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นั่นคือ Cp คือคาท่ีดีท่ีสุดท่ีเปนไปไดสําหรับ Cpk ถาเราสามารถปรับปรุงกระบวนการจนคาเฉลี่ยมาอยู
ท่ีคาเปาหมายได 

• กรณีท่ีลูกคากําหนดสเปคมาใหเพียงดานเดียว (USL หรอื LSL คาใดคาหนึ่ง) จะใชคา Cpk เปนดัชนี
วัดความสามารถของกระบวนการเพียงคาเดียวเทานั้น 

 
สรุป 
• ในการประเมินผลการทํางานดวยตัวช้ีวัดดานคุณภาพนั้นทําไดหลายวิธี ซึ่งในขั้นตอนแรก เราจะตองระบุ

ออกมากอนวากระบวนการที่เราตองการประเมินนั้น มีการตรวจสอบและบันทึกขอมูลไวเปนลักษณะใด 
• เมื่อทราบประเภทของขอมูล แลวจึงทําการเลือกตัววัดท่ีเหมาะสม ซึ่งสามารถสรุปไดดังนี้ 
 

ขอมูลนับ   DPU   DPMO   Yields 
ขอมูลวัด    Cp  Cpk 
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    คําถามทายบทที่คําถามทายบทที่  55  

 
 
 
1. ทานมีความเหน็วาปจจุบันผูประกอบการ SMEs มีความเขาใจเกีย่วกับคําวา ”คุณภาพ” อยางไร 
 
2. ตนทุนคุณภาพประกอบดวยอะไรบาง  และถาตองการลดตนทุนคุณภาพโดยรวมลง ทานคิดวาควร

จะตองใหความสําคัญกับสวนใดเปนพิเศษหรือไม 
 
3. การประกันคณุภาพ (QA) มีความแตกตางจาก การควบคุมคุณภาพ (QC) อยางไร 
 
4. ทานคิดวาวิธีทางสถิติจะสามารถเขามามีสวนชวยในการควบคุมคุณภาพไดอยางไร  และขอดีของการใช

สถิติในการควบคุมคุณภาพคอือะไร 
 
5. สมมติวาทานเปนหัวหนาฝายผลิตซึ่งมีหนาที่ดูแลกระบวนการรีดเหล็ก โดยมีขอกําหนดทางคุณภาพคือ

เสนผาศูนยกลางของเหล็กทีรี่ดไดตองอยูระหวาง 1.8 – 2.0 เซนติเมตร  ทานจะใชตัวช้ีวัดใดในการ
รายงานระดับคุณภาพของกระบวนการนี ้

 


