
กระบวนการปรับปรุงคุณภาพที่ส าคญั 
 

การปรับปรุงคุณภาพเพื่อการเพิ่มผลผลิต  เปรียบเสมือนกบัการแกปั้ญหาเพื่อให้
การท างานท่ีมีประสิทธิภาพ  ประสิทธิผลท่ีดีข้ึน  ในการปรับปรุงแกไ้ขจะตอ้งกระท า
อยา่งต่อเน่ืองในทุกขั้นตอนของวิธีการการแกไ้ขปัญหา ซ่ึงตามวิธีของการแกปั้ญหาน้ี
ไดมี้การใชก้ารแกปั้ญหาตามหลกัวงจร PDCA  ของ Deming โดยในแต่ละขั้นตอนของ
การปฏิบติัจะตอ้งไดรั้บการตอบสนองการท างานจากกลุ่มคนท่ีท างานดว้ยกนัร่วมกนั
ท าจึงจะประสบผลส าเร็จ 

• การท่ีจะท าการปรับปรุงคุณภาพเพื่อ ท่ีจะ เพิ่ม   Productivity  (ผลิตภาพ 
(Productivity) เป็นตวัช้ีวดัความส าเร็จท่ีเน้นทั้งปริมาณและคุณภาพ โดยมีปัจจยัอ่ืนๆ 
เขา้มาเก่ียวขอ้งเพิ่มเติม เช่น คุณภาพของผลผลิต ตลอดจนเวลาในการผลิต) 

อยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลแลว้จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีขั้นตอนท่ีชดัเจนท่ีท า
ให้ผูท่ี้ปฏิบติังานมีความรู้ความเขา้ใจท่ีตรงกนั  เม่ือพิจารณาถึงกระบวนการในการ
ปรับปรุง  Productivity แล้วกล่าวได้ว่ามีความคล้ายคลึงกับกระบวนการเพื่อการ
แกปั้ญหาเพราะเป็นลกัษณะการท่ีองคก์รมุ่งเนน้ท่ีความพยายามเพื่อการปรับปรุงให้ดี
ข้ึน  โดยทัว่ไปแลว้กระบวนการแกปั้ญหาตามวงจร PDCA ประกอบดว้ย 

1. PLAN เป็นการคน้หาสาเหตุหรือหวัขอ้ของปัญหา  มีการก าหนดเป้าหมาย
ของงานท่ีจะท า  ส ารวจสภาพปัจจุบนัแลว้ก าหนดแนวทางแกไ้ข 

2. DO  เป็นการด าเนินการแกไ้ข 
3. CHECK  เป็นการตรวจสอบผลการแกไ้ข 
4. ACT  การก าหนดมาตรฐานและปรับปรุงใหดี้ข้ึน 

            การท่ีจะท าให้การปรับปรุงประสบความส าเร็จจะตอ้งมีความมุ่งมัน่เอาจริงต่อ
การปรับปรุง Productivity ขององคก์รไม่ว่าจะเป็นความมุ่งมัน่และการมีส่วนร่วมท า
ของผูบ้ริหารระดบัสูง  ภาวะผูน้ าและการมีส่วนร่วมท าของผูบ้ริหารระดบักลาง  ความ
พยายามอย่างเต็มก าลงัของหัวหน้างานและพนกังานและการมีใจท่ีคิดดีคิดในแง่บวก



อยู่ตลอดเวลาท าใจให้เขม้แข็งในการเผชิญกับปัญหาเพื่อให้ฟันฝ่าไปได้ส าเร็จ การ
ด าเนินการปรับปรุง  Productivity  องคก์รอาจจะด าเนินการเองหรือติดต่อขอรับบริการ
จากองคก์ารท่ีปรึกษา  ประกอบไปดว้ยขั้นตอนหลกัๆ คือ  

1)  การรับความต้องการ  เป็นจุดเร่ิมตน้ท่ีองคก์ารติดตอ่ไปยงัองคก์ารท่ีปรึกษา
เพื่อขอรับการบริการในการปรับปรุง  Productivity 

2) การเตรียมการเบื้องต้น เป็นการท่ีองคก์ารท่ีปรึกษาตอ้งติดต่อเพื่อขอขอ้มูล
เพิ่มเติมเพือ่ใหท้ราบและเกิดความเขา้ใจตรงไปตรงมาตอ่สภาพการท างานจริง   

3)  การน าเสนอแผนโครงการ  
4)  การลงนามในสัญญาให้ค าปรึกษาแนะน า   
5)  การให้ค าแนะน า   
6)  การสรุปผลของโครงการ 

                ในแบบของการปรับปรุงตามวงจร  PDCA  นั้นจะตอ้งท าไปตามขั้นตอน
เพื่อใหเ้กิดผลท่ีดีท่ีสุดโดยเร่ิมท่ี 

ขั้นตอนท่ี 1  PLANNING  STEP ในขั้นตอนน้ีเป็นขั้นของการส ารวจเพื่อ
คน้หาและเลือกหัวขอ้ของปัญหาโดยรวบรวมขอ้มูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  โดย
จะท าการศึกษาขอ้มูลต่างๆ ท่ีองค์กรท าการบนัทึกและเก็บรวบรวมไว  ้ มาจากการ
สัมภาษณ์ผูบ้ริหารและผูท่ี้เก่ียวขอ้ง  ศึกษาสภาพการท างาน ณ สถานท่ีจริง  จากนั้นท า
การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อให้ทราบจุดอ่อนจุดแข็งขององค์กนในภาพรวมด้วย
วิธีการ  Productivity Analysis ประกอบไปดว้ยการวิเคราะห์มูลค่าเพิ่ม  การวิเคราะห์
ทางการเงิน  การวิเคราะห์เชิงกายภาพ  การวิเคราะห์ยอดขาย  ตน้ทุนสินคา้  คุณภาพ
สินคา้รวมถึงการส่งมอบสินคา้  การส ารวจเก่ียวกับปัจจยัด้านบุคลากร  การส ารวจ
เก่ียวกับความสามารถด้านการบริหารจดัการ  ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีจะท าให้ทราบจุดท่ีเป็น
ปัญหาวิกฤตในภาพรวม  ปัญหาหลกัๆ ท่ีเกิดข้ึนในส่วนของการผลิต  แลว้น าส่ิงท่ี
ทราบเหล่าน้ีไปเลือกหวัขอ้ของปัญหาท่ีตอ้งการจะน ามาแกไ้ขแลว้ตั้งเป้าหมายเพื่อการ
ปรับปรุงต่อไป  โดยท่ีการก าหนดเป้าหมายเพื่อการปรับปรุงจะตอ้งท าในลกัษณะท่ี



แคบลงมา  การเร่ิมการปรับปรุงในระหว่างน้ีจะมีการน าระบบ  7 QC Tool มาใชเ้พื่อ
การเก็บและการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีเป็นระบบ  ในการปรับปรุงนั้นจะตอ้งมีเป้าหมายท่ี
ชดัเจนอยา่งท่ีกล่าวในตอนแรกดงันั้นเป้าหมายท่ีดีควรจะเป็น  SMART  Target คือ 
                S-Specific  มีความจ าเพาะเจาะจง  ผูเ้ก่ียวขอ้งทุกคนสามารถทราบเป้าหมาย
ของตนเอง 
                M-Measurable  สามารถวดัได้ 
                A-Agree Upon  เป้าหมายเป็นที่ยอมรับ 
                R-Realistic  เป็นเป้าหมายที่เป็นไปได้ในการบรรลุผลส าเร็จ 
                T-Time Frame  มีระยะเวลาในการบรรลุเป้าหมาย 

ขั้นตอนท่ี 2  DOING  STEP  เป็นขั้นตอนของการท าใหเ้ป็นไปตามแผนนั้น ซ่ึง
แผนท่ีดีจะตอ้งระบุเวลาในการด าเนินงานในแต่ละขั้นตอนและการใชเ้คร่ืองมือในการ
แกปั้ญหาใหเ้หมาะสมในแต่ละสถานการณ์ของแต่ละบริษทั  เพราะการใชเ้คร่ืองมือท่ี
เหมาะสมในการปรับปรุง ก็จะท าใหก้ารปรับปรุงเกิดผลส าเร็จ  ในการลงมือปฏิบติัเพื่อ
การแกไ้ขปัญหาผูป้ฏิบติัอาจไดรั้บ  

ขั้นต่อมาเป็นขั้นการ  CHECKING STEP  คือการตรวจสอบและติดตามผล
การปฏิบติั  เพื่อประเมินประสิทธิผลของแนวทางการแกไ้ขปัญหา ในขั้นตอนน้ีเป็น
การเก็บตวัเลขขอ้มูล หลงัจากมีการปฏิบติัการแกปั้ญหาแลว้ เพื่อเปรียบเทียบกบัขอ้มูล
ก่อนการปรับปรุงงาน  โดยใชเ้คร่ืองมือคิวซีในการวิเคราะห์ขอ้มูลต่างๆ เป็นเคร่ืองมือ
ช่วย เช่น ฮิสโตแกรม พาเรโตไดอะแกรม หรือแผนภูมิควบคุม  เป็นตน้  ตลอดจน
ตรวจสอบดูว่ามาตรฐานท่ีไดป้ฏิบติัไปนั้นมีผลกระทบต่อปัจจยัใดบา้งหรือไม่ จากนั้น
เปรียบเทียบผลท่ีได้กับเป้าหมายท่ีได้ก าหนดไว้น าผลการปรับปรุงไปเทียบกับ
เป้าหมายท่ีตั้งไว ้ หากไดต้ ่ากว่าท่ีควรให้กลบัไปด าเนินการปฏิบติัใหม่  แลว้ท าการ
ระบุแยกแยะผลได้ ทั้งทางตรงและทางออ้ม โดยพิจารณาผลท่ีเกิดข้ึนดว้ยการสรุป
ค านวณประโยชน์ท่ีไดจ้ากการแกปั้ญหานั้น โดยเฉพาะให้คิดออกมาเป็นตวัเงินเพราะ
จะเป็นหน่วยวดัท่ีส าคัญ และเป็นรูปธรรมท่ีสัมผสัได้ง่ายกว่า ในทางปฏิบัติแล้ว       



การตรวจและติดตามผลสามารถท าให้หลายวิธีและหลายช่องทาง เน่ืองจากการ
ปรับปรุงเพื่อการแกปั้ญหาเป็นกระบวนการท างานอย่างต่อเน่ืองท่ีตอ้งดูแลและตอ้ง
ติดตามอยู่ตลอดเวลา  ซ่ึงในการท างานแต่ละวนั หากได้ก าหนดช่วงเวลาเพื่อการ
ติดตามผลการปฏิบัติงานดังกล่าวไวด้้วยก็จะท าให้โอกาสในการท่ีจะได้รับรู้ถึง
ความก้าวหน้าและรับทราบถึงปัญหาท่ีเกิดข้ึนเป็นไปได้อย่างต่อเน่ืองและยงัท าให้
กระบวนการในการแกไ้ขปัญหาเหล่านั้นอยา่งเอาจริงเอาจงัมีความเป็นไปไดสู้งดว้ย 

การตรวจและติดตามผ่านการประชุมของผู้บริหาร  ปัญหาหรืออุปสรรคบาง
ประการ หัวหน้างานอาจจะเขา้ไปช่วยเหลือไดไ้ม่เต็มท่ี หรืออาจจะไม่อยู่ในสภาวะ
วิสัยท่ีจะยืน่มือเขา้ไปแกไ้ขได ้ จ าเป็นตอ้งใหผู้บ้งัคบับญัชาท่ีอยูเ่หนือข้ึนไปเขา้มาดูแล
และให้ค าแนะน า  อยา่งไรก็ตาม การจะให้หัวหนา้งานเขา้ไปรายงานต่อผูบ้งัคบับญัชา
โดยบอกว่ามีปัญหาเกิดข้ึนอาจจะเป็นไดย้าก  วิธีการหน่ึงท่ีจะท าให้ผูบ้งัคับบญัชาเขา้
มามีส่วนร่วมในเร่ืองน้ีไดง่้ายข้ึนคือ การให้มีการประชุมระดบัผูบ้ริหารเพื่อติดตาม
เร่ืองการปรับปรุงน้ีอยา่งต่อเน่ืองเป็นปกติ 

การตรวจและติดตามโดยก าหนดให้มีวันแห่งการเพ่ิมผลผลิต   ส าหรับพนกังาน
บางกลุ่มแลว้  การแกไ้ขปัญหาหรือการปรับปรุงงานอาจเป็นเร่ืองใหม่ หรือเป็นเร่ืองท่ี
ยากแก่การเข้าใจและลงมือปฏิบัติ  การจะผลกัดันให้เกิดการแก้ไขปัญหาหรือการ
ปรับปรุงงานอยา่งจริงจงัจึงไม่ใช่แค่การ “ส่ัง” ใหพ้นกังาน “ท า” เท่านั้น แต่จ าเป็นตอ้ง
ด าเนินการควบคู่ไปกบัการสร้างบรรยากาศท่ีเป็น “บวก” ดว้ย การส่งเสริมสนบัสนุน
และรณรงคท์ั้งองคก์ารให้เห็นถึงความส าคญัของการปรับปรุงงานน้ี  บางองคก์ารอาจ
จดัให้มีงานหรือกิจกรรมต่างๆ ข้ึนทุกๆ 3 เดือน 6 เดือน ซ่ึงจะคลา้ยกบัวนัเสนอผลงาน
ของกิจกรรมคิวซี  เพียงแต่ในวนัดงักล่าวน้ีมีวตัถุประสงคท่ี์ส าคญัคือมุ่งสร้างให้เกิด
การต่ืนตวัและเกิดความเป็นกนัเองร่วมกนัในทุกระดบัต่อการปรับปรุงงาน 

ขั้นตอน ACTION  STEP ปกติเม่ือเราท าการ“ตรวจสอบและติดตามผล
(Check) แลว้ผลท่ีเกิดข้ึนจะมี 2 กรณีคือ 

1.ผลท่ีไดเ้ป็นไปตามแผน  คือการจดัท าเป็นมาตรฐานในการปฏิบติังาน 



2. ผลท่ีไดไ้ม่เป็นไปตามแผน  
ACT  นั้นจะประกอบไปดว้ยการลงมือกระท า 3 ระดบัคือ 

1. การแกไ้ข (Correction 
2. การจดัท าเป็นมาตรฐาน (Standardization) 
3. การปรับปรุงใหดี้ยิง่ข้ึน (Improvement) 
การก าหนดเป็นมาตรฐานในขั้นตอนน้ีก็เพื่อเป็นการยติุสาเหตุของปัญหาและ

น าเอามาตรฐานการปฏิบติัท่ีถูกตอ้งแลว้ไปปฏิบติัอยา่งจริงจงัเพื่อป้องกนัไม่ใหปั้ญหา
เดิมเกิดข้ึนซ ้า เม่ือปัญหาหรือหวัขอ้ท่ีไดเ้ลือกมาท าการปรับปรุงนั้น ไดรั้บผลส าเร็จท่ีดี
จนสามารถก าหนดเป็นมาตรฐานในการท างานได ้ ถือวา่รอบของวงจร PDCA ต่อเร่ือง
นั้นไดสั้มฤทธ์ิผลสมบูรณ์ 

สรุปแลว้ Productivity  Improvement นั้นเน้นตามขั้นตอน P-D-C-A เพื่อแสดง
ให้เห็นว่าการปรับปรุงดา้น Productivity เป็นวงจรท่ีไม่ส้ินสุด และเป็นกระบวนการ
อย่างต่อเน่ือง เพราะว่าการปรับปรุงเม่ือไม่กระท าอย่างต่อเน่ืองก็ท าให้ไม่เกิดผลการ
ปฏิบติั  โดยท่ีบางคร้ังผูท่ี้ปฏิบติัอยูอ่าจจะกระท าอยู ่ ปฏิบติัอยู ่แต่ผูบ้งัคบับญัชาไม่ให้
การสนบัสนุนอยา่งต่อเน่ือง ก็ไม่เกิดผลในทางท่ีดีข้ึน และในการท่ีจะท าการปรับปรุง
Productivity โดยหมุนวงจร PDCA ไปเร่ือย ๆท าให้ปัญหาต่างๆ ท่ีมีอยู่จะไดรั้บการ
แกไ้ข มีการทบทวนในส่ิงท่ีเกิดข้ึน และไดรั้บการปรับเปล่ียนกลวิธีต่างๆ  จนกระทัง่
จะไม่เกิดซ ้ าอีก แต่อย่างไรก็ตามการท่ีจะให้ประสบผลส าเร็จเลยในคร้ังเดียวย่อม
เป็นไปไดย้าก  และการท่ีจะท าไดด้งัน้ี จ าเป็นตอ้งไดรั้บความร่วมมืออย่างจริงจงัจาก
ผูร่้วมงานทุกๆคน และผูบ้งัคบับญัชาจะตอ้งกระท าให้เห็นเป็นตวัอยา่งและสม ่าเสมอ
พร้อมๆ กบัการเปิดใจและมีทศันคติเป็นบวกต่อการปรับปรุงงานเหล่านั้น บางคร้ังการ
ท่ีผูบ้งัคบับญัชามีความเห็นว่างานนั้นๆ  ดีอยู่แลว้แต่เม่ือสอบถามจากผูป้ฏิบัติแล้ว
อาจจะไดรั้บค าตอบว่ายงัไม่ดี  หรือยงัไม่ดีพอ และสามารถท่ีจะท าให้ดีมากยิ่งข้ึน ซ่ึง
แสดงใหเ้ห็นถึงการเขา้มามีส่วนร่วมในการให้ขอ้คิดเห็น และมีแนวทางท่ีจะแกไ้ข  จะ
เห็นไดว้า่กระบวนการปรับปรุงคุณภาพท่ีส าคญั จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีขั้นตอนท่ีชดัเจนท่ีท า



ให้ผูท่ี้ปฏิบติังานมีความรู้ความเขา้ใจท่ีตรงกนั  บทบาทและทศันคติพื้นฐานต่อการ
ปรับปรุงงานตามวงจร PDCA ซ่ึงจะเป็นประโยชน์ต่อทุกๆ คนท่ีเก่ียวขอ้งไม่ใช่ท่ีคน
ใดคนหน่ึงกระท าเพียงคนเดียว  เ น่ืองจากการปรับปรุงเพื่อการแก้ปัญหา เป็น
กระบวนการท างานอย่างต่อเน่ืองท่ีตอ้งดูแลและตอ้งติดตามอยู่ตลอดเวลา  ซ่ึงในการ
ท างานแต่ละวนั หากไดก้ าหนดช่วงเวลาเพื่อการติดตามผลการปฏิบติังานดงักล่าวไว้
ดว้ยแลว้ ก็จะท าใหโ้อกาสในการท่ีจะไดรั้บรู้ถึงความกา้วหนา้และรับทราบถึงปัญหาท่ี
เกิดข้ึนไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและมีแนวทางในการแกไ้ขปัญหาดงักล่าวไดอ้ยา่งถูกตอ้งตรง
ประเด็น เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อองคก์รธุรกิจอยา่งยัง่ยนืต่อไป 
 


