


 เป็นความสามารถของผลิตภณัฑ(์สินค้าหรือบริการ) ในการตอบสองความ
ต้องการของลูกค้าอย่างคงเส้นคงวาหรือเกินความคาดหวงัของลูกค้า

 ความเหมาะสมของผลิตภณัฑใ์นการบริโภคทีต่รงกับความต้องการและความ
ปรารถนาของลูกค้า ความเหมาะสมในการบริโภคน้ันถกูกาํหนดด้วยคุณภาพ
ในการออกแบบผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพของสินค้าทีต่รงตามมาตรฐานทีไ่ด้
กาํหนดไว้

 การผลิตสินค้าและบริการ โดยมุ่งเน้นในเร่ืองคุณภาพในการออกแบบ
ผลิตภณัฑแ์ละคุณภาพของสินค้าทีต่รงตามมาตรฐานทีไ่ด้กาํหนดไว ้โดยเน้น
การกาํจัดของเสียในการผลิตด้วยการทาํในสิ่งทีถ่กูต้องตัง้แต่ครั้งแรก เพือ่ให้
ได้สินค้าทีส่มบูรณแ์บบ มีความคงเส้นคงวา และเน้นความเร็วในการส่งมอบ 
เพือ่ตอบสนองความต้องการของลูกค้าหรือเกนิความคาดหวงัของลูกคา้



มุมมองของคุณภาพในการผลิตภัณฑใ์ห้แก่ลูกค้า ได้แก่

1. ประสิทธิภาพ : คุณลักษณะการผลิตสินค้าเบือ้งต้น เช่น วิธีหรือกระบวนการในการผลิตรถทีด่ี

2. คุณสมบัต ิ: คุณลักษณะ “พเิศษ” ทีบ่รรจุเพิม่ลงในคุณสมบัตเิบือ้งต้น 

3. ความน่าเชื่อถอื : ความน่าจะเป็นของสินค้าทีส่มารถใช้งานได้ภายในกรอบระยะเวลาทีค่าดหวัง 

เช่น การใช้งานโดยปราศการซ่อมภายในระยะเวลา 7 ปี

4. ความสอดคล้อง : ระดับของข้อกาํหนดผลิตภัณฑเ์พือ่ให้ตรงกับมาตรฐานการผลิต

5. ความทนทาน : ผลิตภัณฑน้ั์นมีอายุการใช้ได้นาน

6. การบริการ : ความสะดวกในการซ่อมแซม ความเร็วในการซ่อม ความสุภาพและความสามารถ

ของพนักงาน

7. สุนทรียภาพ : รูปลักษณข์องผลิตภัณฑน้ั์นเป็นอย่างไร ความรู้ เสียง กลิ่น รวมถงึรสชาตเิป็น

อย่างไร

8. ความปลอดภัย : การรับประกันว่าลูกค้าจะไม่ได้รับบาดเจบ็หรืออันตรายจากการใช้ผลิตภัณฑ ์

9. การรับรู้อื่น ๆ : ความรู้สึกส่วนตัวทีม่ีต่อตราสินค้า การโฆษณา ความชื่นชอบ



มุมมองของคุณภาพในการใหบ้ริการแก่ลูกค้า ได้แก่

1. เวลาและความทนัเวลา

2. ความสมบรูณข์องสินค้าเม่ือส่งถึงมือลูกค้า

3. ความสุภาพ

4. ความคงเส้นคงวา ระดับในการใหบ้ริการลูกค้าแต่ละคนในแต่ละช่วงเวลาอยู่ในระดับ

เดียวกันไม่

5. การเข้าถึงและความสะดวกสบาย

6. ความถูกต้อง

7. การตอบสนอง องคก์รมีการรับมือกับเหตุภารณท์ีไ่ม่ปกติอย่างไร



การออกแบบในกระบวนการพฒันาผลิตภณัฑ ์มีความสาํคัญต่อการเกิด

ผลลัพธ ์3 ประการ  คือ ต้นทุน (cost)  คุณภาพ (quality)  และความ

ทนัเวลา  (timeliness)  เพือ่นาํมาใช้ในการพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่และ

ตอบสนองต่อความทา้ทายทางการแข่งขันรวมถงึความพงึพอใจของลูกค้า
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คุณภาพด้านการออกแบบ Quality of design

คุณภาพด้านความสอดคล้อง Quality of conformance

การหาได้ง่าย Availability

การบริการเต็มรูปแบบ  Full service

คุณภาพต้องสอดคล้องกบัข้อกาํหนด

คุณภาพจะประสบความสําเร็จมาจาการป้องกันไม่ใช่การประเมินคุณภาพ

มาตรฐานที่มีประสิทธิภาพน้นของเสียจะต้องเป็นศูนย์

ตัวช้ีวดัคุณภาพ

การกาํหนดกระบวนการ

เขียนกจิกรรมทั้งหมด

เขียนผงังาน กระบวนการ

เขียนเวลาที่รอสําหรับแต่ละกจิกรรม

กาํหนดงานที่ไม่มีคุณค่า 

ขจัดงานที่ไม่มีคุณคุณค่า



วงจรเดม็ม่ิง PDCA / PDSA



1. สร้างวตัถุประสงคท์ีแ่น่วแน่ในการปรับปรุงผลิตภณัฑ์

2. นาํปรัชญามาใช้ เพือ่ป้องกันไม่ใหผ้ลิตภณัฑท์ีม่ีคุณภาพตํ่าอยู่ใน

ระดับคุณภาพทีย่อมรับได้

3. ขจัดความจาํเป็นในการตรวจสอบคุณภาพ

4. เลือกซัพพลายเออรเ์พยีง 2-3 ราย บนพืน้ฐานของความมุ่งมัน้ด้าน

คุณภาพมากกวา่แข่งขันด้านราคา

5. ปรับปรุงกระบวนการการผลิตอย่างต่อเน่ือง เน้นแหล่งทรัพยากร

หลัก 2 แหล่ง ทีเ่ป็นปัญหาคุณภาพ คือ ระบบและพนักงาน ด้วยการเพิม่

ประสิทธิภาพและลดต้นทุน

6. หมั่นฝึกอบรมพนักงาน 



7. ปลูกฝังความเป็นผู้นาํในหมู่ผู้บังคับบัญชา

8. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของพนักงาน โดยขจัดความกลัว

9. ขจัดอุปสรรคระหวา่งแผนกด้วยการส่งเสริมความร่วมมือ

10.ขจัดคาํขวญัและเป้าหมายทีเ่ป้ฯตัวเลขทีพ่นักงานต้องทาํ

11.ขจัดตัวเลขโควตาทีพ่นักงานจะต้องทาํ

12.เพิม่ประสิทธิภาพความภาคภมูิใจ

13.จัดใหม้ีการศึกษาและแผนการฝึกอบรม

14.พฒันาเป็นภาระผูกพนัของผู้บริหารระดับสูงและนาํไปปฏิบัติ เพือ่

บรรลุผลสาํเร็จในการเปลี่ยนแปลง



ความได้เปรียบในการแข่งขัน หมายถงึ ความสามารถของบริษัท
ในการบรรลุความเป็นเลิศเหนือตลาด  ความได้เปรียบในการแข่งขัน
อย่างย่ังยนืในระยะยาว

1. ถูกขับเคลื่อนโดยความต้องการและความจาํเป็นของลูกค้า

2. ใหค้วามสาํคัญในการมีส่วนร่วมในความสาํเร็จของธุรกจิ

3. จับคู่ทรัพยากรขององคก์รทีไ่ม่ได้มีลักษณะเฉพาะกับโอกาส
ของสภาวะแวดล้อม

4. ความทนทานและความคงทนของผลิตภัณฑ ์เป็นการยากที่
คู่แข่งจะเลียนแบบได้

5. เป็นพืน้ฐานสาํหรับการปรับปรุงคร้ังถัดไป

6. เป็นแนวทางและแรงจูงใจในการปฏบิัตงิานทั่วทัง้องคก์าร



เป็นแผนผงัท่ีแสดงสมมติฐานของความสมัพนัธ์อยา่งเป็นระบบ  ระหวา่งสาเหตุ

หลาย ๆ สาเหตุ ท่ีส่งผลต่อปัญหาหน่ึงปัญหา

สาเหตุหลัก สาเหตุหลัก

สาเหตุหลัก สาเหตุหลัก

สาเหตุรอง

สาเหตุย่อย สาเหตุย่อย

สาเหตุรอง

สาเหตุย่อย

สาเหตุรอง สาเหตุรอง

ปัญหา

แผนภูมิกา้งปลา (Fishbone Diagram)



การตรวจสอบปญัหาจากการปฏบิตังิาน
1. ปญัหางานซํ้าซอ้น

2. ปญัหาการบริหารจดัการ หรือการส ัง่การ

3. ปญัหาการทาํงานไม่ทนัเวลาที่กาํหนด

4. ปญัหาการทาํงานลา่ชา้

5. ปญัหาการทาํงานผิดพลาด 

6. ปญัหาการทาํงานไม่ถกูตอ้ง

7. ปญัหาการทาํงานไม่สมบูรณ์ ไม่ครบถว้น ไม่

เป็นปจัจุบนั

8. ปญัหาการทาํงานที่ไม่บรรลวุตัถปุระสงค ์

9. ฯลฯ

การสงัเกตพฤติกรรมของพนักงาน
• ปญัหาพนักงานขาดความรบัผิดชอบ

• ปญัหาดา้นการประสานงานของพนักงาน

• ปญัหาพนักงานมีอตัราการเจบ็ป่วยสูง

• ปญัหาพนักงานไม่พอใจงานที่ทาํอยู่

• ปญัหาพนักงานขาดทกัษะการทาํงาน

• ปญัหาพนักงานขาดความกระตอืรอืรน้ใน

การทาํงาน

• ปญัหาพนักงานมีอตัราการลาออกสูง



การระบุปัญหาและสาเหตุของปัญหา โดยใช้เคร่ืองมือช่วยในการวิเคราะหปั์ญหา ผังเหตุและผล หรือผังก้างปลา (Cause-Effect Diagram หรือ Fishbone Diagram) 

ขั้นตอนการจดัทาํผังก้างปลา

1. พจิารณาถึงคุณภาพของการทาํงาน หรือปัญหาจากการทาํงาน แล้วลากเส้นตรงตาม

แนวนอน และเขียนประเด็นทีจ่ะพจิารณาไว้ในกรอบส่ีเหล่ียมขวามือ ในทีนี่้คือ “คุณภาพของการ

ทาํงาน”

2. เขียนต้นเหตุของปัญหาทีส่าํคัญในกรอบส่ีเหล่ียมด้านบนและล่างเส้นตรงแนวนอน และ

ลากลูกศรชีไ้ปยังเส้นแนวนอน เช่น คน, งบประมาณ, ทรัพยากร, สภาพแวดล้อม เป็นต้น

3. จากต้นเหตุของปัญหา สามารถเพิม่เติมสาเหตุย่อยๆ ของปัญหา โดยเขียนในกรอบ

ส่ีเหล่ียมและลากเส้นตรงไปทีต่้นเหตุของปัญหา

 คน ทรัพยากรระบบงาน

สภาพแวดล้อม งบประมาณการบริหารจัดการ

คุณภาพของการทํางาน

คน ทรัพยากรระบบงาน

สภาพแวดล้อม งบประมาณการบริหารจัดการ

คุณภาพของการทํางาน



 วธีิการเขยีนแผนภูมก้ิางปลา 

- กาํหนดหัวข้อทีจ่ะระดมสมอง 

- เขยีนลูกศรจากซ้ายไปขวา (แกนกลางปลา) 

- เขยีนหัวข้อทีจ่ะระดมความคิดไว้ทีห่ัวลูกศร (ผล) 

- เขยีนสาเหตุใหญ่เป็นก้างปลาใหญ่เข้าหาแกนกลาง (การทาํงานทั่วไปมักจะม ี

สาเหตุใหญ่จากพนักงาน, เคร่ืองจักร, วัสดุ, สิ่งแวดล้อม , หัวหน้า , วธีิการ

ทาํงาน) 

- เขยีนสาเหตุย่อยเป็นก้างปลายอ่ยเข้าหาก้างใหญ่ (ได้จากการระดมความคิด) 

- ถ้าสามารถระดมความคิดหาก้างย่อยๆ ต่อไปได้อีก กใ็ห้เขยีนก้างปลาย่อยๆ

ต่อไปอีกเร่ือยๆ





คุณภาพ  หมายถึง  การผลิตสินค้าและบริการ โดยมุ่งเน้น

ในเร่ืองคุณภาพในการออกแบบผลิตภัณฑ์และสินค้า

คุณภาพทีต่รงตามมาตรฐานทีต่ัง้ไว้ โดยเน้นกาํจัดข้อเสียใน

การผลิตเพื่อให้ได้สินค้าที่สมบูรณ์แบบ มีความคงเส้นวา 

และเน้นความเร็วในการส่งมอบเพื่อตอบสนองในความ

ตอ้งการของลูกค้า
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