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1.เข้าใจเร่ืองสิ่งผิดปกติ

เมื่อมีสิ่งผิดปกติเกิดขึน้ระหว่างกระบวนการผลิต จะต้องท าความ
เข้าใจอย่างถูกต้อง เพ่ือแก้ปัญหาโดยเร็วที่สดุ 

 ปรากฏการณ์ของสิ่งผิดปกติ ไม่ใชต่วัปัญหา แต่ปัญหาเกิดเมื่อไม่
สงัเกต หรือปล่อยให้สิ่งผิดปกตินัน้ผ่านไปโดยไม่ได้ท าอะไร กระบวนการ
ผลิตจะมัน่คงก็ต่อเมื่อได้ท าความเข้าใจกับสิ่งผิดปกติและจดัการแก้ไขเพ่ือ
ป้องกนัมิให้เกิดซ า้อีก
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สิ่งผดิปกติ คือ

สิ่งที่ผิดเพีย้นไปจากสภาพปกติ

ผู้คนมกัจะคิดว่า สิ่งผิดปกติท าให้เกิดปัญหาและของเสีย อย่างไรก็ตาม 
ค าว่า “ผิดปกต”ิ เป็นค าตรงข้ามของค าวา่ “ปกต”ิ  ถ้าสภาพของการปฏิบติังานมี
แต่แย่ และความแย่ คือ ความปกติ ดงันัน้ สภาพท่ีดี จะกลายเป็นผิดปกติไป

สิ่งผิดปกติ
ปัจจบุนั

เป้าหมาย
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1.1 สิ่งผิดปกติ จะพบได้ เมื่อมีการตรวจสอบ

เมื่อตรวจสอบแล้วพบของเสียมากกวา่ที่เคยเป็น หรือเกิดของเสียที่
ไม่เคยเสีย สถานการณ์เช่นนี ้เรียกว่า ผิดปกติ

สิ่งผิดปกติเหลา่นีถ้กูพบโดยผู้ตรวจสอบระหวา่งกระบวนการ
ตรวจสอบ หรือโดยพนกังานระหว่างการตรวจสอบของตนเอง

สิ่งผิดปกติ จะพบใน Control Chart ด้วย
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1.2 สิ่งผิดปกติที่ไม่สามารถพบได้ในการตรวจสอบ

เมื่อเคร่ืองจักรเกิดเสียงดงักว้างที่เคยเป็น หรือผิวของวสัดแุตกต่าง
จากที่เคยเป็น สถานการณ์เช่นนี ้เรียกว่า ผิดปกติ พนกังานทุกคนต้อง
รายงานสิ่งประหลาดเล็กๆ น้อยๆ หรือปัญหาที่ยงัไมไ่ด้รับการยืนยนั โดยให้
ถือว่าเป็น สิ่งผิดปกติ
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ตัวอย่าง สิ่งผิดปกติที่สามารถพบได้เมื่อมีการตรวจสอบ

เราจะทราบว่ามีสิ่งผิดปกติหรือไม่ โดยการเปรียบเทียบค่าที่ท าได้ กับ
มาตรฐาน หรือเปา้หมายว่าห่างกนัหรือไม่ ต้องแปลงสิ่งผิดปกติ เป็นตวัเลข 
แล้วจดัท าเป็นกราฟควบคมุ (Control Graph) เพื่อให้สามารถเห็นสิ่ง
ผิดปกติได้เด่นชดัขึน้

มีความผิดเพีย้น 2 ชนิด ที่เกิดขึน้ในกระบวนการผลิต แม้ว่าจะมีการ
เฝา้ระวงัอย่างดีแล้วก็ตาม คือ

1. เกิดจากสิ่งผิดปกติ และ

2. เกิดขึน้โดยความบงัเอิญ
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ผู้ปฏิบตัิงาน จะต้องรู้ถึงความแตกต่าง เพื่อจะได้บริหารกระบวน
ได้อย่างมีประสิทธิผล มีการสอบสวนหาสาเหต ุและด าเนินการแก้ไขอย่าง
เหมาะสม เมื่อมีความผิดเพีย้น ที่เป็นผลมาจากสิ่งผิดปกติ

Control Chart จะช่วยให้ผู้ใช้ หาชนิดของความแตกตา่งจากเส้น
ควบคมุและเขตจ ากดัได้ และสามารถทราบได้ว่ามีสิ่งผิดปกติหรือไม่ทนัที
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2. รายงานสิ่งผิดปกติ

รายงานสิ่งผิดปกติที่เหมาะสม ท าให้แก้ไขปัญหาได้ ในรายงาน
ต้องระบุวา่ เกิดอะไรขึน้ เมื่อไร และรายงานถงึใคร ให้รีบรายงานไปยงัผู้ที่มี
หน้าที่ตดัสินใจทนัที (การรีบรายงานนีเ้ป็นสิ่งส าคญัย่ิงในกระบวนการแก้ไข
สิ่งผิดปกติ)
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2.1 การเตรียมรายงาน

การแก้ปัญหาไม่สามารถกระท าได้จนกว่าได้รายงานสิ่งผิดปกติ
ทัง้หมด รายงานต้องรวมสิ่งผิดปกติที่ไม่สามารถพบในการตรวจสอบได้ สิ่ง
ผิดปกติที่พบ แต่เป็นเร่ืองเล็กน้อยที่จะรายงาน และสิ่งผิดปกติเกิดเรือ้รังจน
กลายเป็นสิ่งผิดปกติไปแล้ว (รวมทัง้การไม่ท าตามขัน้ตอนด้วย)

พนัก ง าน จ ะ ต้ อ งพัฒน านิสั ย ใ ห้ เ คยชิ น ต่ อ กา ร ร ายง าน
ผู้บงัคบับญัชา เมื่อรู้สกึว่า “มีบางอย่างผิดพลาด”

อย่างไรก็ตาม แม้ว่ารายงานจะเหมือนกับบันทึกก็เป็นภาระหนัก
ต่อพนกังานและอาจได้รับการตอ่ต้าน
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2.1.1 ผู้บงัคบัญัชาต้องชีแ้จง (เมื่อมีโอกาส) ว่า “การปรับปรุงไม่มี
ทางท าได้ ถา้พนกังานทกุคนที่รบัผิดชอบไม่ทราบข้อเท็จจริงที่ไม่เป็นที่สบ
อารมณ์ และพนกังานทกุคนไม่มีการยติุความยุ่งยากได ้ถ้าไม่รายงานให้
ผู้บงัคบับญัชาทราบ”

 2.1.2 สร้างความสมัพนัธ์โดยเชื่อถือพนกังานระดบัล่าง โดยให้
มัน่ใจว่า ปัญหาซ า้ซากจะได้รับการปรับปรุงโดยการจดัล าดบัการแก้ปัญหา
ก่อนหลงั รวมทัง้การลงทนุในโรงงาน และเคร่ืองจกัรด้วย หรืออาจกล่าวได้
ว่าสามารถสร้างความเชื่อถือได้โดยกระท าการแก้ไขปัญหาเสมอ หลังจาก
ได้รับรายงานแล้ว
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2.1.3 ให้ค าแนะน าอย่างชดัเจนและขอให้พนกังานรายงานสิ่ง
ผิดปกติ ซึง่บางคนคิดว่าไม่มีค่าที่จะรายงาน เช่น ความบกพร่องของ
สถานที่ท างาน ซึ่งอาจท าให้ต้องหยุดงาน เป็นต้น

พนกังานและผู้จดัการ สามารถเก็บเกี่ยวความเชื่อใจกนั โดยการ
แก้ไขปัญหา ความสมัพนัธ์เช่นนี ้มีความจ าเป็นในการสร้างรายงานที่
น่าเชื่อถือได้
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2.2 กฎในการท างานงาน

สิ่งผิดปกติที่เกิดขึน้ในกระบวนการผลิต จากการรับวตัถุดิบจนถึงการ
ส่งขาย ต้องรายงานให้ผู้บงัคบับญัชาทราบ เงื่อนไขของสิ่งผิดปกติ จะต้องระบุ
ในแบบฟอร์ม รายงานเกีย่วกบัส่ิงผิดปกติมีความส าคญัอย่างย่ิง ไม่ว่าจะมาใน
รูปของวาจาหรือเป็นบนัทึก

อย่างไรก็ตาม จะเป็นการดียิ่งถ้าจะรายงานในแบบฟอร์ม เพื่อให้มั่นใจ
ว่า จะมีกระบวนการต่างๆที่จะน าไปสูจุ่ดมุ่งปฏิบติัการปอ้งกันมิให้เกิดซ า้

รายงานจะต้องแน่ใจว่า 

“เป็นปัญหาจริง” “ณ จดุท่ีท างาน” “บนพืน้ฐานของความเป็นจริง”
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สิ่งที่ส าคญั อีกประการหนึ่งก็คือ เม่ือได้รับรายงานแล้ว ผูที้่
รับผิดชอบจะต้องรีบด าเนินการทนัที เพือ่ป้องกนัมิให้ขยายวงกว้าง หรือมี
ผลต่อกระบวนการผลิตต่อเนื่อง ถา้จ าเป็นจะตอ้งหยุดการผลิต ไม่ให้ส่ง
ของ คดัแยกผลิตภณัฑ์ผิดปกติออกไป ก็ให้ด าเนินการ เพือ่มิให้ของนัน้ไป
ถึงมือลูกค้า แล้วใหส้อบสวนมาตรการต่างๆ แล้วแจ้งให้ฝ่ายต่างๆที่มี
อ านาจตดัสินใจทราบโดยรวดเร็วดว้ย
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3. ปฏิบัตกิารฉุกเฉิน

เมื่อเกิดสิง่ผิดปกติที่ท าให้เกิดผลิตภณัฑ์บกพร่อง ให้ขจัด
ปรากฏการณ์นัน้ จดัการแยกผลิตภณัฑ์นัน้ออก ก่อนที่จะหาสาเหตุ

จะต้องป้องกนัมิให้เกิดสิ่งผิดปกติเพ่ิมขึน้ และกระทบต่อ
กระบวนการผลิตถดัไป โดยท าการ “รายงานเบือ้งต้น”

ปฏิบตัิการฉกุเฉิน กระท าเพื่อ

1) ป้องกนัมิให้เกิดสิง่ผิดปกติเพ่ิมขึน้

2) ป้องกนัมิให้มีผลกระทบตอ่กระบวนการผลิตถัดไป

3) ค้นหาผลิตภณัฑ์บกพร่องและระบรุายการ
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3.1 เพื่อป้องกนัมิให้เกิดสิ่งผิดปกติเพิ่มขึน้ และมีผลกระทบต่อกระบวนการ
ผลิตถดัไป จะต้องก าหนดตวัผู้ รับผิดชอบในการแก้ไขปัญหา และก าหนด
ขัน้ตอนการปฏิบติัการไว้ล่วงหน้า (เช่น การเปลี่ยนเง่ือนไขของกระบวนการ 
ระงบัการผลิต คดัแยกผลิตภณัฑ์ เป็นต้น)

3.2 ให้ใช้ QC Process Chart เพื่อเป็นมาตรฐานการปฏิบตัิงาน

3.3 ในระบบ ISO9000 ได้ก าหนดให้มีระบบจดัการกับผลิตภณัฑ์บกพร่อง
ทีเกิดจากกระบวนการผลิต และสิ่งผิดปกติอ่ืนๆ
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3.3.1 การควบคมุผลิตภณัฑ์บกพร่อง

ต้องก าหนดวิธีการเพื่อคดัแยก วิธีปฏิบตัิงาน และผู้ รับผิดชอบใน
การควบคมุผลิตภณัฑ์บกพร่อง ไม่ให้เกิดความผิดพลาดในการน าไปใช้ 
หรือสง่ให้ลกูค้า

ผลิตภณัฑ์บกพร่อง ไม่ได้ หมายถึงเฉพาะผลิตภณัฑ์ส าเร็จรูป
เท่านัน้ ยงัหมายถึง การซือ้วสัดชุิน้ส่วน ซึ่งมีความผิดปกติและพบในการ
ตรวจรับ และผลิตภัณฑ์ที่ยังผลติไม่ส าเร็จรูปที่มีความผิดปกติเกิดขึน้ใน
กระบวนการผลิต
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3.3.2 ทบทวนและก าจัดผลติภัณฑ์บกพร่อง
ให้ก าหนดผู้ รับผิดชอบในการยืนยนัรายการผลิตภณัฑ์บกพร่องและ

อ านาจในการสัง่การให้ชัดเจน ไมส่ามารถยอมรับการพิจารณาที่ไม่ เป็นระบบ
ได้ จะต้องระวงัมิให้ผู้หนึ่งผู้ ใดยอมผ่อนผันตัดสิน โดยไม่มีกฎเกณฑ์หรือไม่ 
ตามกฎเกณฑ์เป็นอนัขาด

ระบบ ISO9000 ได้แนะน าให้ด าเนินการกับผลติภัณฑ์บกพร่อง ดงันี ้
1) ซ่อม
2) ยอมรับโดยซ่อม หรือไม่ต้องซ่อม
3)เอาไปใช้งานอื่น
4)ไม่ยอมรับหรือทิง้
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4. การป้องกันมิให้เกดิซ า้

เมื่ อ เกิด ปัญหาขึน้ ต้องมีการสอบสวนหาสาเหตุที่ เกี่ย วกับ
กระบวนการผลิต เคร่ืองมือ และเคร่ืองจักร และท าการแก้ไข หลงัจากได้
สาเหตเุรียบร้อยแล้ว เพื่อให้แน่ใจว่าสาเหตเุดิมจะไม่เกิดซ า้อีก

การป้องกันมิให้เกิดซ า้ โดยเพิ่มเติมจากการปฏิบตัิการฉุกเฉิน จะ
ช่วยท าให้กระบวนการผลิตมีความมัน่คง
“การป้องกนัมิให้เกิดซ า้” ตรงกบั “การปฏิบติัการแก้ไข ” (Corrective Action) ในระบบ ISO9000

“การป้องกนั” ตรงกบั “การปฏิบติัการป้องกัน” (Preventive Action)ในระบบ ISO9000

ซึ่งระบุให้ท ากิจกรรมป้องกันมิให้เกิดผลิตภัณฑ์บกพร่องแฝง เช่น การ
ตรวจสอบเข้มขึน้ การหาวิธีลดของเสีย การลดการร้องเรียนของลกูค้า
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ซึง่วิธีการต่างๆ เหลา่นี ้จะเป็นการปอ้งกันมิให้เกิดผลิตภัณฑ์บกพร่องได้

อย่างไรก็ตาม แม้ว่าแนวความคิดของการป้องกนัมิให้เกิดซ า้กบั
การป้องกนั จะแยกกนัไม่ค่อยชดันกั ก็ไม่จ าเป็นจะต้องท าให้ชดั เพราะการ
แก้ไขที่รากเหง้าของสาเหตุจะแก้ได้ทัง้หมด

ผู้จดัท ารายงาน จะต้องดูวา่สิ่งผิดปกติที่เกิดขึน้นัน้ เกิดข้ึนใหม่ 
หรือเกิดซ ้า

4.1 ในการแก้ปัญหาให้หมดไป จะต้องปฏิบติัการป้องกนัมิให้เกิดซ า้ โดย
ต้องหาสาเหต ุส่วนการแก้ไขแบบปฏิบตัิการฉกุเฉินนัน้เป็นการแก้
ปรากฏการณ์เท่านัน้
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4.2 สาเหตทุี่เกิดสิ่งผิดปกติ จะเปลี่ยนไปเร่ือยๆ จึงจ าเป็นต้องหาสาเหตใุห้
ครบถ้วน และปฏิบตัิการแก้ไขตามสาเหตุนัน้ๆ

4.3 การป้องกนัมิให้เกิดซ า้ สามารถแบ่งเป็น 3 ขัน้ของการสอบสวน

ขัน้ 1 การป้องกนัมิให้เกิดซ า้ โดยมีจดุมุ่งที่วิธีปฏิบติังานที่พบปัญหา

ขัน้ 2 การป้องกนัมิให้เกิดซ า้ ที่มีวิธีปฏิบตัิงานคล้ายกนั คือ เมื่อท าข้อ 1 

ก็ให้ท าที่อ่ืนไปด้วยกนัเลย

ขัน้ 3 การป้องกนัมิให้เกิดซ า้ มีจดุมุ่งที่กลไกการปฏิบติังาน

หัวหน้าผู้ดูแล ต้องเป็นผู้น าในการป้องกันมิให้เกิดสิ่งผิดปกติซ า้
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5. กฎในการด าเนินการแก้ไขสิ่งผิดปกติ

เมื่อมีสิ่งผิดปกติเกิดขึน้ จะต้องสอบสวนหาสาเหตุและแก้ไขมิให้
เกิดซ า้ และเพ่ือให้มีการปรับปรุงให้ดีขึน้ ให้ก าหนดกฎเกณฑ์ขึน้มาเพื่อให้
ปฏิบตัิการได้ตามล าดบัความส าคญัเร่งดว่น

กฎ จะต้องระบุวิธีการ ดงันี ้
- การปฏิบติัการฉกุเฉิน
- การสอบสวนหาสาเหตุ
- การปฏิบติัการแก้ไข
- การยืนยนัผลการแก้ไข
- การท ามาตรฐานการท างาน เม่ือได้ผลดีแล้ว
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5.1 ให้แบ่งขัน้ของความผิดปกติ เป็น 2 ขัน้ ดงันี ้

1. ขัน้ร้ายแรง เรียกวา่   CAR

2. ขัน้ไม่ร้ายแรง เรียกวา่   NCR

5.2 ท ารายงาน

1) เมื่อเกิดสิง่ผิดปกติ ให้ท ารายงานสถานภาพสิ่งผิดปกติเร่งด่วน

2) ต้องรีบแก้ปัญหาฉกุเฉินทนัที และจดัท ารายงานสิ่งผิดปกติ

3) ข้อมูลตา่งๆที่ได้จากข้อ 1) และ 2) เอามาท าเป็นตารางการบริหาร
ความก้าวหน้าของสิ่งผิดปกติ
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6. การบริหารบนพืน้ฐานของความจริง

การบริหารบนพืน้ฐานของความจริง คือการบริหารบนพืน้ฐานของ
ข้อมูล และความจริง แทนการใช้ประสบการณ์และลางสงัหรณ์

6.1 จ าเป็นต้องหาความจริงจากข้อมลู ไม่จ าเป็นต้องกล่าวว่า การ
แก้ปัญหาจ าเป็นต้องใช้ลางสงักรณ์ และประสบการณ์ด้วย ถ้าไม่มี
ประสบการณ์ก็ไม่สามารถทราบว่าต้องการเก็บข้อมูลชนิดใด และจะแยก
กลุ่มข้อมลูได้อยา่งไร

6.2 แต่ถ้าใช้เฉพาะลางสงัหรณ์และประสบการณ์เท่านัน้ก็น่จะเป็นอนัตราย
อย่างย่ิง เพื่อให้การแก้ไขปัญหาเป็นไปด้วยความถูกต้องและมีเหตผุล 
จะต้องเก็บข้อมลูที่เป็นจริงตลอดเวลา
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6.3 ค าว่า “บนพืน้ฐานของความจริง” หมายถึง การเก็บข้อมูล เก็บรวบรวม 
และจดัข้อมลูเพื่อให้เปิดเผยความจริง ซึง่วิธีธรรมดาไม่สามารถท าได้ และ
เป็นการสนบัสนุนทฤษฎีการคาดเดาด้วย ข้อมลูดงักล้าวช่วยให้เรา
ตดัสินใจแก้ไขโดยถูกต้องและได้ผล
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6.4 ขัน้ตอนดงัต่อไปนีม้ีความส าคญัในการสร้างความจริง
ขัน้ 1 : ดแูลจุดที่เกิดปัญหาและรายการจริง
ขัน้ 2 : ค้นหาเกณฑ์เฉพาะ (เกณฑ์เฉพาะและคณุสมบติัของกระบวนการ) 

ท าให้สามารถประเมินคณุภาพได้ เรียกวา่ “เกณฑ์คณุภาพเฉพาะ”  
และเมื่อแปลงเกณฑ์คณุภาพเฉพาะเป็นข้อมลู จะเรียกว่า “เกณฑ์
มลูค่าเฉพาะ”

ขัน้ 3 : แจ้งวตัถุประสงค์ของการเก็บข้อมลู
ขัน้ 4 : เก็บข้อมลูที่ถกูต้อง
ขัน้ 5 : วิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้เทคนิคทางสถิติ
ขัน้ 6 : ท าการวิเคราะห์และรับข่าวสารที่ถูกต้อง
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7. การบริหารการกระจาย (Dispersion Management)

ข้อมูลที่ได้สามารถแตกต่างกระจายออกไป จนบางครัง้ไม่สามารถ
ใช้ค่าเฉลี่ยมาแทนภาพของข้อมลูที่แท้จริงได้

การที่จะแก้ปัญหาได้ จะต้องแยกให้ได้วา่ สามารถใช้ค่าเฉลี่ยหรือ
ต้องใช้การกระจาย (Histogram)

ดงันัน้ จึงต้องทราบชนิดของปัญหา แล้วจึงหาวิธีแก้ที่เหมาะสมได้ เช่น

1) พิสยั การกระจายจากมาตรฐานมีเพียงพอ แต่ค่าเฉลี่ยเบ้ (เบ้ซ้าย/ขวา)

2) พิสยั การกระจายกว้างเกินไป

3) ค่าออกนอกขอบเขตมาตรฐาน 
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นิยาม :
Outliers : คู่ของค่าข้างนอก ซึง่ได้มาจากเงื่อนไขเดียวกนั และไม่อยู่ในกลุ่ม
เดียวกนั (น่าจะเป็น Specification / Standard Limit)
Dispersions Due to Accidental Cause : (สาเหตนีุเ้ป็นปกติวิสยั)
การกระจายเกิดขึน้แม้ว่าจะใช้วสัดุและวิธีปฏิบตัิงานตามมาตรฐานแล้ว 
การกระจายแบบนีไ้ม่สามารถหลีกเลี่ยงได้ และจะอยูใ่นระยะที่แน่นอน ค่า
ต่างๆ จะแจกแจงเป็นรูประฆงั โดยมีค่าเฉลี่ยอยู่ตรงกลาง (รูปแบบอย่างนี ้
เรียกวา่ “Normal Distribution”)
Dispersions Due to Abnormal Cause : การกระจายเกิดขึน้จากการขาด
การดแูล วิธีปฏิบติังานตามมาตรฐาน มีการเปลี่ยนวสัดุ มีการเปลี่ยน
อปุกรณ์ และมีการเปลี่ยนพนักงานจากที่เคยมีความช านาญเป็นคนใหม่ 
ค่าเฉลี่ยจงึเบ้และเส้นขอบนอกผิดปกติ
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7.1 ถ้าสามารถหาคา่เฉลี่ยได้ ก็สามารถแก้ปัญหาได้ง่าย โดยทบทวนเงื่อนไข
ของกระบวนการและปัจจยัอื่นที่มีผล แตอ่ย่างไรก็ตามสาเหตุที่เกิดจาก
กระจายมกัยากที่หาได้ว่าท าไมจงึเกิดขึน้ได้

7.2 การกระจายของคณุภาพ เป็นผลมาจากการกระจายบางอย่างใน
กระบวนการผลิตที่มีผลรุนแรงตอ่คุณภาพ ผลของการกระจายชว่ยให้มีโอกาส
ดีที่จะค้นหาสาเหตขุองปัญหาได้ ผลของการกระจายแสดงว่าสาเหตมุีความ
เกี่ยวข้องกับผลลพัธ์อย่างแท้จริง สาเหตนุัน้สามารถหาได้จากการหา 
“Divergent Factors” และหาค่าความสมัพนัธ์กบัผลของการกระจาย
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8. แผนภูมิควบคุม (Control Chart)

8.1 แผนภมูิควบคุม คืออะไร (What are control charts)

แผนภูมิควบคุม คือ แผนภมิูหรือแผ่นกราฟที่เขียนขึน้ล่วงหน้า 
โดยอาศยัข้อมูลจากข้อก าหนดทางเทคนิคที่ระบคุุณสมบตัิทางคณุภาพข้อ
ใดข้อหนึ่งของชิน้งานที่ท าการผลิต และต้องการจะควบคมุนัน้ เพื่อใช้เป็น
แนวทางในการติดตามผลการผลิตจากกระบวนการผลิตขัน้ตอนใดขัน้ตอน
หนึง่ โดยการตรวจวดัคา่ ซึง่วดัได้ ที่เรียกวา่ ค่าวดั หรือการนบัจ านวนของ
ค่าที่เป็น หน่วยนับ แล้วเขียนบนัทึกลงในแผนภมูินัน้ๆ ซึง่จะมี 3 เส้น (โดย
ปกติ) ได้แก่
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เส้นค่ากลาง คือ เส้นที่แสดงขนาดหรือจ านวนที่เป็นข้อก าหนดหรือ
เป้าหมายของการผลิต พร้อมกับเส้นแสดงขอบเขตควบคมุค่าสงู และเส้น
แสดงขอบเขตควบคมุต ่าที่อนุญาตให้มีความคลาดเคลื่อนในการผลิต
เกิดขึน้ได้ และหากอยู่ในขอบเขตควบคมุนี ้ก็ถือว่า ผลการผลิตยอมรับได้
แต่หากว่า ค่าที่ได้อยู่นอกเหนือขอบเขตควบคมุ (ไม่ว่าในทางมากกว่าหรือ
ต ่ากว่า) ถือว่า การผลิตในขณะนัน้ยอมรับไมไ่ด้ จะต้องมีการปรับปรุงแก้ไข 
จดุบกพร่องโดยทนัทีต่อไป
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แผนภมิูควบคมุ

ตวัอย่างแผนภมิูควบคมุ 2 กรณี
ก) แสดงแผนภมิูควบคมุ ซึ่งบ่งบอกถึงสถานภาพในการผลิตขณะนัน้ว่าอยูใ่นควบคมุ
ข) แสดงแผนภมิูควบคมุ ซึ่งบ่งบอกว่าการผลติในขณะนัน้อยู่นอกควบคมุ จะต้องได้รับ
การแก้ไข และก าจดัสาเหตแุห่งปัญห่าต่อไป
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โดยธรรมชาติของกระบวนการผลิตทัง้หลายย่อมมีความ
ผันแปรเกิดขึน้กับชิน้งาน หรือผลผลิตได้ โดยความผันแปรบาง
ชนิดเป็นเร่ืองปกติ และอนุญาตหรือยอมให้เกิดขึน้ได้ในการผลิต 
โดยไม่ก่อความเสียหายต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์ แต่ความผัน
แปนบางชนิดมีผลกระทบมาก และมีผลเสียหายต่อคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ เพราะท าให้ขนาดของชิน้งาน (หรือคุณสมบัติบาง
ประการ) ผิดไปจากมาตรฐานก าหนด ดงันัน้ การเข้าใจในสาเหตุ
แห่งความผนัแปรจึงเป็นส่ิงส าคญั
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สาเหตสุ าคญัของความผนัแปร มี 2 ชนิด คือ

1.สาเหตทุี่เป็นปกติวิสยั หรือสาเหตุโดยบงัเอิญ (Chance Cause)

เป็นกลุ่มสาเหตุของความผนัแปรท่ีไม่มีความรุนแรง และไม่มีผล
ต่อคุณภาพของสินค้าที่ผลิตได้ เกิดจากความผันแปรหรือความแตกต่าง
เล็กๆน้อยๆ ของวตัถุดิบ และปัจจัยการผลิตต่างๆ ซึ่งแน่นอนที่สดุว่า ไม่มี
ของสองส่ิงท่ีเหมือนกันทกุประการ วตัถดิุบ 100 ชิน้ที่มีขนาดตรง Spec. 
ทัง้ 100 ชิน้ ก็จะมีขนาดแต่ละชิน้ท่ีแตกต่างกันออกไป เพียงแต่ว่าความ
แต่กค่างเหล่านัน้อยู่ในพิกัดที่ข้อก าหนดทางเทคนิคได้อนุญาตเอาไว้ แล้ว
ในค่าพิกดัความเผื่อ (Tolerance) ของชิน้งานหรือขนาดวดัตา่งๆของ
ชิน้งาน
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2. สาเหตทุี่ระบไุด้ หรือสาเหตทุี่ก าจดัได้ (Assignable Cause)

เป็นกลุ่มสาเหตขุองความผันแปรที่เกิดจากความผิดพลาด ความ
ผิดปกติ ความช ารุด ความไม่ได้เกณฑ์ ฯลฯ ของปัจจัยการผลิตต่ างๆ ที่
ส่ งผลกระทบ ต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์ และไม่ใช่เป็นปกติวิสัย หรือ
ธรรมชาติของการผลิตในเร่ืองนัน้ๆ จ าเป็นต้องได้รับการก าจดัหรือแก้ไข จึง
จะท าให้คณุภาพของงานผลิตกลบัเข้าสู่สภาวะปกติอีกครัง้ได้
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ในแผนภูมิควบคุม เมื่อมีจุดไปปรากฏอยู่นอกเส้นขอบเขตควบคุม 
ย่อมแสดงว่าได้เกิดมีสาเหตทีุ่ระบุได้เกิดขึน้มาในกระบวนการผลิตนัน้แล้ว 
และเรียกสภาวะการผลิตอันนัน้ว่า กระบวนการผลิตอยู่นอกควบคุม
(The process is out control) กระบวนการผลิตที่มีผลงานซึ่งเขียนด้วย
แผนภูมิควบคุมแล้วไม่มีจุดใดอยู่นอกเส้นขอบเขตควบคุม เราเรี ยกว่า 
กระบวนการผลิตนันอยู่ในควบคุม (The process is in control) ส่วน
ความผนัแปรเล็กๆ น้อยๆ ระหว่างจุดตา่งๆ ที่ Plot ต่อเนื่องกันนัน้ เป็นผล
จาก สาเหตุที่เป็นปกติวิสัย ซึง่ยอมรับให้มีได้ในกระบวนการผลิตนัน้ๆ
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8.2 ชนิดของแผนภูมิควบคมุ (Types of Control Chart)

แผนภมูิควบคุม แบง่ได้เป็น 2 ประเภทใหม่ โดยพิจารณาจาก
คณุลกัษณะของตวัแปรที่ใช้เขียนแผนภูมิ คือ

1.แผนภมูิควบคุมชนิดข้อมลูมีคา่ต่อเนื่องหรือเป็นข้อมลูจากหน่วยวดั 
(Continuous Value)

2.แผนภมูิควบคุมชนิดข้อมลูมีคา่เป็นคา่แจงนับ (Discrete Value) หรือมี
ค่าเต็มหน่วย ซึ่งเป็นข้อมลูจาก หน่วยนบั
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ลกัษณะจ าเพาะของค่าท่ีจะ
ควบคมุ

ชื่อแผนภูมิควบคมุที่ใช้

1. ข้อมลูมีคา่ต่อเนื่อง หรือข้อมลู
จากหน่วยวดั

x-R Chart (แผนภมิูควบคมุค่าเฉลี่ยและพิสยั)

x Chart (แผนภมิูควบคมุค่าวดั) 

2. ข้อมลูแบบค่าแจงนบั หรือ
ข้อมลูจากหน่วยนับ

pn Chart (แผนภมิูควบคมุจ านวนชิน้งานที่เป็นของเสีย)

p Chart (แผนภมิูควบคมุสดัส่วนของเสีย)

c Chart (แผนภมิูควบคมุจ านวนต าหนิ)

u Chart (แผนภมิูควบคมุจ านวนต าหนิต่อชิน้)

ผศ.ดร.นิยม สุวรรณเดช
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8.3 วิธีอ่านแผนภมูิควบคมุ

สิ่งที่ส าคัญที่สุดของการควบคุมคุณภาพ โดยใช้แผนภูมิควบคุม 
คือ การอ่านหรือตีความหมายจากภาพที่ปรากฏบนแผนภมูิ เพ่ือโยงเหตผุล
ไปท่ีสภาวะของกระบวนการผลิต ซึ่งได้ผลิตข้อมลูที่เราได้น ามาเขียนเป็น
แผนภูมิควบคมุ เพราะอาการผิดปกติต่างๆ ในกระบวนการผลิตท่ีจะมีผล
ต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์ จะแสดงออกให้เห็นเป็นรูปธรรมท่ีแผนภูมิ
ควบคมุนี ้และเม่ือเราตรวจพบความผิดปกติของกระบวนการผลิต เราจะได้
ไปท าการแก้ไขที่สาเหตุของความผันแปรใดๆในกระบวนการผลิตนัน้ เพื่อ
ปรับสภาวะการผลิตให้กลบัสูส่ภาวะที่อยู่ในควบคมุได้ต่อไป
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ข้อแนะน าเก่ียวกับ 6 ลกัษณะอาการส าคญัของแผนภมูิควบคุม

1. จดุอยู่นอกควบคมุ พบได้ชดัเจน คือ มีจดุในแผนภมูิปรากฏอยู่นอก
เส้นขอบเขตควบคมุ เรียกว่า จดุอยู่นอกควบคุม (out of control)

2. การเกิดรัน เมื่อมีจุดปรากฏติดตอ่กันบนซีกใดซีกหนึง่ของเส้นค่า
กลาง เราเรียกวา่ เกิดรัน (Run) ความยาวของรัน แต่ละชุดนบัจาก
จ านวนจุดในชดุนัน้ และรันที่มีความยาวตัง้แต่ 7 จดุขึน้ไป เราตีความ
ได้ว่า “ได้เกิดความผิดปกติขึน้แล้วในการผลิตช่วงที่เกิดรันนัน้”
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3. การเกิดแนวโน้ม

การที่มีจดุต่อเนื่องกันไปในทิศทางเดียวกนัอย่างต่อเนื่อง โดยไมมี่
การสลบัฟันปลาเลย มีผลท าให้เส้นตอ่จุดเหลา่นัน้คล้ายๆ เส้นตรงพาดขึน้ 
หรือพาดลง เราเรียกว่า มีการเกิดแนวโน้ม (Trend) ขึน้ในแผนภูมิควบคมุ 
แนวโน้มท่ีว่านี ้คือ แนวโน้มท่ีก าลงับอกเราว่า ค่าเฉลีย่ของขนาดควบคมุที่
ผลิตได้จากกระบวนการผลิตนัน้ ก าลงัมีปัญหาหรือมีแนวโน้มจะเคลื่อนไป
จากขนาดก าหนดที่ได้ตัง้เอาไว้แต่แรก
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4. การเกิดการเข้าใกล้เส้นขอบเขตควบคมุ

หากเราแบ่งระยะ 3 ซิกม่าจากเส้นค่ากลางออกเป็นเส้น 2 ซิกม่า 
แล้วพบว่ามีจุด 2 ใน 3 จดุที่อยู่ต่อเนื่องกันในแตล่ะช่วงได้ตกไปอยู่ในพืน้ที่
ระหว่างเส้น 2 ซิกม่า กบัเส้นขอบเขตควบคุม (3 ซิกม่า) ถือว่าได้เกิดการ
เข้าใกล้เส้นขอบเขตควบคุม และเป็นการบอกว่ามีความผิดปกติเกิดขึน้ใน
กระบวนการผลิตแล้ว
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5. การเกิดการเข้าใกล้เส้นค่ากลาง

หากพบว่าเส้นกราฟทัง้หมด ตกอยู่ในระหว่างเส้น 1.5 ซิกม่า นับ
จากเส้นค่ากลางขึน้ไปและลงมาแล้วไม่ได้หมายว่า กระบวนการผลิตนัน้ 
อยู่ในควบคุม แต่กลบัแสดงวา่ คงจะมีความผิดพลาดเกิดขึน้ในการก าหนด
ขนาดของกรุ๊ปย่อยข้อมูลอาจมีการปะปนกันของข้อมูลที่น ามาจากต่าง
ประชากร และเกิดปะปนกันในกรุ๊ปยอ่ยก็ได้ จึงท าให้เส้น 3 ซิกม่าที่เขาใช้
กว้างเกินไปกว่าลักษณะข้อมูลปะปนกันนัน้ จะต้องตรวจสอบทบทวน
วิธีการเก็บข้อมลูใหม่ ซึง่เราเรียกลกัษณะนีว่้า เกิดการเข้าใกล้เส้นค่ากลาง
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6. การเกิดวฏัจักร

มีลกัษณะ คือ ค่าในเส้นกราฟจะเปลี่ยนแปลงขึน้ๆ ลงๆ มีลกัษณะ
เป็นวงจรรอบหรือวฏัจกัรที่เกือบจะท านายลกัษณะเส้นกราฟในช่วงต่อๆไป
ได้ ลกัษณะเช่นนีเ้รียกว่า เกิดวฏัจกัร ถือว่าเกิดความผิดปกติเช่นกนั
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9. QC STORY

QC STORY ใช้เพื่อการแก้ปัญหาโดยมีเหตมีุผล และตามหลกัวิทยาศาสตร์

1) ปัญหาสามารถแก้ได้อย่างมีเหตุมีผล โดยเร่ิมต้นด้วยการก าหนด
ขัน้ตอนพืน้ฐานและปฏิบตัิไปทีละขัน้ ถ้ารีบแก้ไขปัญหาแบบผิวเผิน 
จะท าให้กระบวนการแก้ปัญหาหยดุนิ่ง

มี 8 ขัน้ตอน ดงันี ้

1. ก าหนดหัวข้อ (ปัญหา) ให้ชัดเจน

2. ให้เหตุผลในการก าหนดหวัข้อ

3. เข้าใจสถานภาพปัจจบุนั และสงัเกตหาลกัษณะจ าเพาะของปัญหา
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4. วิเคราะห์หาสาเหตุแห่งปัญหา

5. ปฏิบตัิการเพื่อจ ากดัสาเหตแุห่งปัญหา

6. ยืนยนัผล เพื่อสร้างความมั่นใจ ปัญหาได้รับการป้องกนัมิให้เกิดซ า้

7. ท ามาตรฐานการปฏิบติังาน

8. ปัญหาที่ยงัแก้ไม่ได้ และสิ่งที่ต้องด าเนินการในอนาคต

2) แต่เดิมมา QC STORY คือรายงานที่ใช้ในองค์กรเพื่ออธิบายเร่ืองการ
แก้ปัญหาที่ผา่นมาอย่างง่ายๆ อย่างไรก็ตาม กิจกรรมของ QC STORY 
แสดงว่าเร่ืองเหล่านีน้ าไปสู่ขัน้ตอนการแก้ไขปัญหาได้ดี และง่ายต่อการ
เข้าใจ และท าให้กิจกรรมการแก้ปัญหามีความก้าวหน้าอย่างมั่นคง
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9.1 ก าหนดหัวข้อ (ปัญหา) ให้ชัดเจน

9.1.1 ปัญหาที่จ าเป็นต้องได้รับการแก้ไขต้องระบุให้ชดัเจนและเข้าใจง่าย

1) ค้นคว้าหาความจริง

2) ระบปัุญหาให้ชัดเจน เช่น

- ลดปัญหาในการวดัการกระจาย 50%

- ลดเวลาที่ใช้ในการแจกจ่ายเอกสารจาก 10 วนั เหลือ 5 วนั 

9.1.2 ถ้าจ าเป็นให้ก าหนดหวัข้อย่อยด้วย

เมื่อได้ก าหนดหวัข้อของปัญหาใหญ่ได้แล้วจดุมุง่ทัง้หมดควรก าหนด
เป็นหวัข้อย่อยเพ่ือให้สามารถจ าเปา้หมายสดุท้ายได้ตลอดเวลา
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9.1.3 ต้องไม่ก าหนดมาตรแก้ไขเป็นหวัข้อของปัญหา 

ปัญหา หมายความวา่ ผลของการปฏิบติังานไม่เป็นที่น่าพอใจ 
ดงันัน้ ถ้าจะแจ้งปัญหาก็ควรจะระบเุฉพาะผลที่ไม่ดี ไมค่วรที่จะไปแตะ
ต้องกับหวัข้อการปฏิบตัิการแก้ไขปัญหาและสาเหตุของปัญหา

ถ้ามีการก าหนดมาตรการแก้ไขโดยไม่มีการสอบสวนการหาสาเหตุ
ของปัญหาก็จะผิดพลาดความคิดดงักล่าว จะไมส่ามารถแก้ปัญหาที่
แท้จริงได้

การก าหนดมาตรการแก้ไขเป็นหวัข้อของปัญหา อาจจะขจัดหนทาง
ปฏิบตัิการแก้ไขอื่นที่ดีกว่าได้
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ตัวอย่าง
การปรับปรุงอตัราสว่นการใช้งานของอปุกรณ์และเคร่ืองจกัรโดยใช้

ระบบการบ ารุงรักษาเชิงปอ้งกัน ถ้าไม่มีระบบนีไ้มใ่ช่แต่เพียงอตัราส่วนการ
ใช้งานก็จะลดลงเทา่นัน้ อาจจะต้องหยดุอปุกรณ์และเคร่ืองจักรบ่อย 
เนื่องจากผลติภัณฑ์มีคุณภาพไมแ่น่นอนและต้องใช้เวลานานกว่าจะเริ่มงาน
ได้ใหม่ดงันัน้หวัข้อแรกที่ต้องก าหนด คือ ปัญหาที่เกิดขึน้จากการหยดุเคร่ือง

หวัข้อดงักล่าว จึงสามารถตัง้ค าถามได้ว่า “ท าไมจึงต้องหยดุเคร่ือง” 

9.1.4 ควรระบตุวัเลขเป้าหมายในหวัข้อให้มากที่สดุ
ควรตัง้เปา้หมายให้ชดัเจน และเมื่อปฏิบติัการแก้ไขจะต้องน าไป

พิจารณาด้วยเสมอ 
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9.2 ให้เหตุผลในก าหนดหวัข้อ

9.2.1 ให้ระบุธรรมชาติของปัญหา

1) ให้ระบุว่าเป็นปัญหาเปิดเผยหรือแอบแฝง

2) ให้ระบุว่าเป็นปัญหาของการบ ารุงรักษาหรือไมป่ฏิบัติตาม
มาตรฐานที่ก าหนดไว้

3) หวัข้อต้องเก่ียวกบั Q C D S หรือ M

    Q = QUALITY        C = COST       

              D = DELIVERY (ปริมาณส่งของ เวลาส่งของ การเพิ่มผลผลิต)

              S = SAFETY          M = MORALE 
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4) ระบวุ่าปัญหานัน้เป็นของฝ่ายหรือสายงานของตนหรือฝ่ายและ
สายงานอ่ืน 

 5) ปัญหานัน้เก่ียวข้องกบันโยบายของบริษัท ของฝ่ายหรือของสาย
งาน 

9.2.2 ก าหนดเกณฑ์ที่จะตดัสินว่าปัญหานัน้จะต้องมีการแก้ไข 

เมื่อได้ก าหนดเกณฑ์พิกดัเผื่อ (TOLERANCE) แล้ว ถ้ามกีาร
ตรวจสอบแล้วพบว่าค่าที่ได้นัน้อยู่ในเกณฑ์นัน้ก็ถือว่าใช้ได้ ถ้าเกินนัน้ก็
ต้องถือวา่มีสิง่ที่ควบคมุไม่ได้เกิดขึน้ คือ เกิดสิ่งผิดปกตินัน่เอง 

ถ้าจะมีการแก้ไขสิ่งผิดปกติโดยไม่มีการตรวจสอบตามรายการที่
ต้องตรวจ ก็จะต้องก าหนดเกณฑ์แตล่ะกรณี โดยพยายามใช้ข้อมลูให้มาก
ที่สุด 
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9.2.3 ต้องก าหนดคา่เป้าหมายและวนัที่
ถ้ายังไมไ่ด้ก าหนดค่าเปา้หมายในหัวข้อ ถึงขัน้นีก็้จะต้องก าหนด และ

จะต้องก าหนดวนัที่เป้าหมายที่จะด าเนินการด้วย
9.2.4 ต้องคาดผลลพัธ์ไว้ล่วงหน้า
ผลลพัธ์ที่คาดไว้จะต้องแยกเป็น 2 ชนิด คือ
1) ชนิดก าหนดเป็นตวัเลขได้ เช่น อตัราการลดของเสีย , ต้นทนุ เวลาส่ง
ของ
2) ชนิดที่ก าหนดเป็นตวัเลขไม่ได้ เช่น การปรับปรุง TEAM WORK และ
ความส านึกในด้านคณุภาพ
การก าหนดเช่นนีจ้ะท าให้ผู้ที่รับผิดชอบในการแก้ไขปัญหาก็จะเข้าใจ

ร่วมกนัได้ง่าย 
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9.3 ท าความเข้าใจกบัสถานภาพ (ของปัญหา)ล่าสดุ

เพื่อให้เข้าใจสถานภาพล่าสดุ จะต้องทราบผลกระทบของปัญหา
และสอบสวนรายการและประเภทของผลกระทบ

ถ้ามีค าถามต่อไปวา่ “ท าไมผลจึงไม่ดี” นีแ้หละที่เรารู้กนัว่าเราเร่ิม 
“วิเคราะห์” นัน้เอง จะต้องแยกผลออกจากสาเหตุและแก้ไขให้ถกูวิธี 
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9.3.1  4 จดุข้างลา่งนีค้วรศกึษาเมื่อเกิดผลที่ไม่ดี

1) เวลา

ตรวจดวู่าผลมีความแตกต่างกนัตามชั่วโมงการท างานเป็นวนัหรือมี
ปัจจยัอ่ืนๆ 

ตวัอย่างเช่น

- เคร่ืองมือมกัจะรวนระหว่างเวลา 16.00-18.00 น.

- มีค าร้องเรียนเกิดขึน้มาก เกี่ยวกบัผลิตภัณฑ์ที่ท าในวันจนัทร์ และวนัศกุร์ 
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2) สถานท่ี

ระบุสถานท่ีหรือบริเวณท่ีมีสิ่งผิดปกติเกิด

ตวัอย่างเช่น

- มีสีเปรอะระหว่างการน าไปเก็บ บริเวณสว่นบนของผลิตภัณฑ์

- ชิน้งานที่เสียมกัจดัเก็บ / จดัวางไว้ในส่วนใดของงาน

- มีรอยขีดบนผลิตภัณฑ์บริเวณมมุซ้ายด้านบน

3) อาการ

ควรศึกษาอาการของสิ่งผิดปกติและสิ่งแวดล้อม

ตวัอย่างเช่น

- ถงุระเบิดเกิดขึน้เพราะมีรอยขีดหรือการสกึหรอแต่การระเบิดเกิดจากรอยขีด
มากกว่า 
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4) ระบบ (ชนิด)

ให้ศึกษาเมื่อผลลพัธ์มีความแตกต่างระหว่างเคร่ืองจกัรและ
พนกังานในชิน้งานเดียวกัน

ตวัอย่าง เช่น

- ผลิตภณัฑ์ชนิดหนึง่ผลิตโดยใช้ 3 ระบบ คือ A,B และ C 

ผลิตภณัฑ์บกพร่องเกิดขึน้จากระบบ B มากกว่า 50% ของ A และ C
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9.3.2 ควรสนใจวิธีการในการวิจยั

1) ศึกษาข้อมลูบนพืน้ฐานของความจริง 

2) ให้ความสนใจกับการกระจายในทางบวก

การกระจายไม่จ าเป็นต้องไปในทางลบเสมอไป บางทีผลที่ดีเกินไปก็
เป็นสิ่งปกติการกระจายในทางบวกจะช่วยให้มีความคิดในการปรับปรุง
ได้

3) ตรวจรายการจริง ณ ที่เกิดเหตุ
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9.4 การวิเคราะห์ (การสอบสวนหาสาเหต)ุ
9.4.1 ตัง้สมมติฐาน (โดยเลือกสาเหตทุี่น่าจะเป็นสาเหตหุลกัขึน้วิเคราะห์)

1) เขียนผงัก้างปลา แสดงสาเหตแุละผลต่าง ๆ ที่เชื่อว่าจะน ามาซึ่งปัญหานัน้ 
โดยใช้ปัจจยัหลกั ดงันี ้
ก) ปัญหาจากคน
ข) ปัญหาจากเคร่ืองมือ เคร่ืองจกัร
ค) ปัญหาจากวตัถดุิบและชิน้ส่วน
ง) ปัญหาจากวิธีปฏิบตัิงาน
จ) ปัญหาจากการวดั เคร่ืองมือวดั
ฉ) ปัญหาจากสิ่งแวดล้อม 
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ให้เลือกเอาตวัปัญหาที่เฉพาะเจาะจง ชดัเจนและเป็นรูปภาพเท่านัน้ ไม่ควร
เป็นปัญหาผสมหรือปัญหาร่วมเพราะจะท าให้ผังก้างปลาใหญ่โตและบรรจุข้อความใน
ด้านของเหตมุากเกินไป จนหาความสมัพนัธ์ตอ่ไปได้ยาก

เช่นตวัอย่าง

ของเสียระหว่างระบบ A กบั B ต่างกนั ก็ต้องตัง้ค าถามดงันี ้

- ได้เปลี่ยนพนกังานหรือไม่

- ได้เปลี่ยนเคร่ืองมือ เคร่ืองจกัรหรือไม่

- ได้เปลี่ยนวสัดแุละชิน้ส่วนหรือไม่

- ได้เปลี่ยนวิธีปฏิบติังานหรือไม่

- ได้เปลี่ยนวิธีวดัหรือไม่

- สิ่งแวดล้อมเปลี่ยนไปหรือไม่ 
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2)ให้ใช้ค าถาม “ท าไม”

อย่างน้อยให้ถาม “ท าไม” 5 ครัง้ แล้วจะได้เหตทุี่แท้จริง

3) ใช้ข้อมลู เหตผุลและข้อเท็จจริงต่าง ๆ ที่ได้มาจากการส ารวจ เพื่อตดัทอน
ปัจจยัที่ไม่เก่ียวออกไป แล้วเขียนผงัก้างปลาขึน้มาใหม่ 
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9.4.2 ทดสอบสมมติฐาน (พิจารณาสาเหตหุลกั ๆ ที่น่าจะเก่ียวข้องกับ   
สมมติฐานนัน้ๆ 

1) จากปัจจยัซึ่งเป็นต้นเหตุที่มีความเป็นไปได้สงูของปัญหา เราอาจ
รวบรวมข้อมูลใหม ่เพื่อสรุปอีกครัง้หนึ่ง หรือท าการทดลองวจิยั เพื่อหา
ข้อสรุปอีกครัง้หนึ่ง
2) กรอกข้อมูลที่ค้นพบทัง้หมดทัง้จากการเก็บข้อมูล จากการทดสอบ
สมมติฐาน และจากการทดลองซ า้ เพื่อดวู่าจะตกลงใจระบสุาเหตุที่แท้จริง
ของปัญหานัน้ได้หรือไม่
3) ถ้าเป็นไปได้ให้ใช้ข้อมลูและปัจจยัแห่งสาเหตทุี่เราสรุปได้ในข้อ (2) ท า
การสร้างปัญหานัน้ขึน้มาอีก ถ้าท าได้ก็แสดงว่าสาเหตทุี่เราสรุปนัน้ถูกต้อง
แล้ว
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9.5 การปฏิบติัการเพื่อก าจดัสาเหตหุลกัแห่งปัญหา (Action)

 9.5.1 ต้องปฏิบตัิการแก้ไขฉกุเฉินตามท่ีได้กล่าวมาแล้ว

9.5.2 ต้องท ากิจกรรมเพื่อป้องกนัมิให้เกิดซ า้ ซึ่งอาจจะท าพร้อมกบัการ
แก้ไขฉุกเฉิน หรือท าตอนในตอนหลังจากนัน้ โดยแก้ท่ีสาเหตุท่ีได้ยืนยัน
แล้ว และพยายามคิดหลายๆวิธี โดยในช่วงนีย้ังไม่ต้องพะวงว่าจะท าได้
หรือไม่ จากนัน้ จึงท าการวิเคราะห์หาข้อดีข้อเสียแต่ละทางเลือก เพื่อสรุป
ข้อดีท่ีสดุไปปฏิบติั

9.5.3 ให้ท าแผนปฏิบตัิการ โดยให้มอบหมายให้ชัดเจนว่าใครท าอะไร 
เม่ือไหร่

9.5.4 ต้องมัน่ใจว่ามาตรการแก้ไขจะไม่สง่ผลข้างเคียงกบัฝ่ายอื่นหรือสาย
งานอื่น จ าเป็นต้องศกึษาทบทวนดูก่อน เพื่อหามาตรการที่ดีกว่า
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9.6 การยืนยนัผล

9.6.1 เปรียบเทียบผลการท างานจริงกับเปา้หมายที่วางไว้ (ควรอยูใ่นรูปของ    

มลูค่าทางการเงิน)

- ยืนยนัว่า ค่าเปา้หมายประสบความส าเร็จหรือไม่

- เปรียบเทียบผล โดยใช้เกณฑ์ตดัสินเหมือนกบัเหตทีุ่เกิดเมื่อเร็วๆ นี ้

- ยืนยนัผลของแต่ละมาตรการ

- ดผูลกระทบเมื่อเลือกปัญหาใหญ่มาเป็นหวัข้อแก้ไข

9.6.2 ถ้ามีผลกระทบอื่น ๆ เกิดขึน้ก็ให้บนัทึกไว้ด้วย (ทัง้ด้านดีและด้านเสีย)

9.6.3 ผล (ที่เกิดจากการปรับปรุงทีมและส านึกในคณุภาพ) ควรจะยืนยนั
ด้วย 
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9.7 การจดัท ามาตรฐานการปฏิบตังิาน (APPLICATION OF BRAKES)

การใช้เบรก หมายถึง การปฏิบตัิการแก้ไขที่มีจดุมุ่งที่จะปรับปรุง
การน าไปปฏิบติัที่พิสจูน์แล้ววา่ได้ผลอย่างตอ่เนื่อง (เป็นมาตรฐานก าจัด
สาเหตแุห่งปัญหาอย่างถาวร) วิธีนีใ้ช้แก้ปัญหาที่เมื่อได้ปฏิบตัิการแก้ไขไป
แล้วแต่ไม่ช้าไม่นานก็เกิดปัญหาอีก 
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9.7.1 ต้องจดัท าเป็นมาตรฐานจากวิธีปฏิบตัิงานที่ได้ปรับปรุงขึน้ใหม่

 - ให้ใช้ค าถาม 5W+1H เป็นแนวทาง

- ให้ตรวจดูความสมัพนัธ์ระหวา่งวิธีปฏิบตัิงานของกระบวนการก่อน
และหลงัของกระบวนการที่ก าลงัจดัท ามาตรฐานนี ้เพ่ือให้สามารถแก้ไข
มาตรฐานโดยไม่ให้มีผลกระทบ

- ให้ก าหนดระยะเวลาปฏิบติัการด้วย 

ผศ.ดร.นิยม สุวรรณเดช



66

9.7.2 มาตรฐานวิธีปฏิบติังานใหม่

ในการจดัท ามาตรฐานวิธีปฏิบตัิงานใหม่ ต้องมีการปรับปรุง 
ยกเลกิแล้วท าการแจกจ่ายไปยงัฝ่ายและสายงานที่เก่ียวข้องให้เป็นระบบ

ให้ระบุเหตผุลในการแก้ไขและมาตรการใหมด้่วย

9.7.3 ให้ชีแ้จงและฝึกอบรมให้ผู้ เกี่ยวข้องทราบเพ่ือให้สามารถ
ปฏิบตัิตามมาตรฐานใหม่ได้เป็นอย่างดี

9.7.4  ให้ติดตามผลการใช้มาตรฐานใหม่ โดยใช้ Control charts 
และ Control graphs 
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9.8 ผลสะท้อน-ปัญหาที่ยงัไม่ได้รับการแก้ไข
9.8.1 การแก้ไขปัญหาทีเดียวแล้วจบไปเลยนัน้เป็นเร่ืองยาก ดงันัน้

จึงต้องระบเุลยว่าอะไรที่แก้แล้วและอะไรที่ยงัไม่ได้แก้
ต้องวางแผนในอนาคตว่าจะแก้ปัญหาอะไรบ้างและจะแก้โดยวิธี

อย่างไร 
 9.8.2 ทบทวนผลที่ท ามาแล้วเพื่อการปรับปรุงตอ่ไป

- เปรียบเทียบผลที่ได้กับแผนงาน และระบคุวามแตกต่าง
- ให้สะท้อนวิธีการวางแผนตัง้เป้าหมายกิจกรรมที่ท ามาแล้ว และ

หาเหตผุลที่ท าให้ได้ผลต่าง ๆ 
- ตัง้หวัข้อเพื่อท ากิจกรรมในอนาคต (จดัท า QC STORY ในล าดบั

ต่อไป 
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10. การป้องกัน
การป้องกนัเป็นการปฏิบตัิการล่วงหน้าเพื่อมิให้มีเหตุการณ์ที่ไม่พึง

ประสงค์เกิดขึน้ ในระบบ ISO 9000 เรียกวา่ “การปฏิบติัการป้องกนั”

10.1 จะค้นหาปัญหาแฝงและปฏิบตัิการป้องกนัได้อย่างไร คือปัญหาที่จะ
กล่าวถึงในที่นี ้

1) การค้นหาสิ่งผิดปกติแฝงที่เกิด ณ.ที่ท างานต้องค้นหาปัจจยัที่อาจ
ท าให้เกิดสิ่งผิดปกติให้ได้ และต้องปฏิบติัการปอ้งกันโดยพนกังานทุกคน

ให้เลือกปัจจยัตรวจสอบและประเมินโดยการประชุม ณ.ที่ท างาน 
(ในการแสดงความคิดเห็นในเร่ืองนีไ้ม่ให้ใช้วิธีลงมติ เพราะจะท าให้เกิดความ
ผิดพลาดได้ง่าย ควรตรวจสอบและประเมินด้วยเหตผุลและข้อเท็จจริงจะมี
ความถกูต้องมากกวา่) 
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ปฏิบตัิการป้องกนั ควรด าเนินการเป็น 4 ขัน้ตอน ดงันี ้

ขัน้ S : ให้เปลี่ยนกระบวนการท างานที่อาจมีปัญหา (เช่น การท างานทาง
ข้ามท่ีจดุตดั เป็นต้น)

ขัน้ A : ขจดัความเป็นไปได้ในการเกิดซ า้ (เช่น ติดตัง้ SWITCH ตดัตอน)

ขัน้ B : ลดความเป็นไปได้ในการเกิดซ า้ (เช่น ติดตัง้เคร่ืองเตือน)

ขัน้ C : เกิดซ า้เพราะไม่ระมดัระวงั (เช่น ติดตัง้เคร่ืองหมายระวงั)

ถ้าหมัน่ปฏิบติัตามขัน้ S และ A บ่อย ๆ จะท าให้สภาพการท างานมัน่คง
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10.2 วิธีคาดเดาปัญหา

ให้ใช้วิธี FMEA (FAILURE MODE AND EFFECTS ANALYSIS)

ความสามารถในการคาดเดาปัญหาขึน้อยู่กับประสบการณ์ แต่
อย่างไรก็ตาม ความคิดสร้างสรรค์และความสามารถก็สามารถคาดเดาได้
โดยไม่ต้องมีประสบการณ์มากมายนัก สิ่งส าคัญในการคาดเดาคือ ต้อง
จ ากัดสิ่งที ่เป็นไปได้ เช่น อาจจะยากที่จะคาดเดาปัญหาที่จ ะเกิดขึน้ใน
ระหว่างการขับรถ แต่จะง่ายกว่าที่จะก าจัดเร่ืองแค่ “ปัญหาที่จะเกิดจาก
การเปิดและปิดประตรูถยนต์” ซึง่หวัข้อนีส้ามารถจะท าให้แคบลงได้อีก เช่น 
“ปัญหาที่จะเกิดจากการเปิดและปิดประตูรถยนต์ขณะเมื่อจ่ายคา่ผ่านทาง
ด่วน ” วิธีนีจ้ะช่วยให้พนกังานมีหลกัการและคาดเดาได้ง่าย 
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FMEA คือ เอาวิธีการที่ใช้คาดเดาปัญหา (ข้อบกพร่อง) ที่อาจเกิดขึน้กบั
ชิน้ส่วนของผลิตภณัฑ์โดยใช้วิธีท าให้ปัญหาแคบลง วิธีนีใ้ช้อย่างกว้างขวาง
ในการออกแบบเพื่อเพิ่มความเชื่อมัน่ในการใช้งาน

FMEA RELATED PROCESSES หมายถึง ความพยามยามที่จะคาดเดา
ปัญหาโดยจ ากัดขบวนการผลิตเป็นหน่วยเล็กลงต้องบันทึกการวิเคราะห์
เหตแุละผลของการเสีย เหตุที่จะให้ใช้งานไม่ได้ (Disorder) การหยอ่น
ประสิทธิภาพและปัญหา ซึ่งอาจเกิดขึน้ภายในขอบเขตจ ากัด รวมทัง้การ
คาดเดาโอกาสเกิดขึน้ด้วย ในขณะเดียวกัน โอกาสที่จะเกิดปัญหาและ
ผลกระทบก็ต้องได้รับการประเมินด้วย โดยวิธีการนีป้ฏิบัติการแก้ไข
ล่วงหน้าจะแคบลง 
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ขัน้ตอนในการจดัท า FMEA แบ่งได้ดงันี ้
1) แยกระบบออกเป็นชุดประกอบย่อย หาความสมัพันธ์ของชดุประกอบ
ย่อย และ ของชิน้สว่นของชุดประกอบย่อย
2) ท ารายการชิน้ส่วนและหน้าที่ของชิน้สว่น
3) หากลไกของข้อบกพร่องที่ควรมีผลกระทบต่อชิน้ส่วนแตล่ะชิน้
4) ระบแุบบวิธีที่ท าให้เกิข้อบกพร่องของชิน้ส่วนทกุชิน้
5) วิเคราะห์ดูผลกระทบตอ่ชิน้ส่วนในระดบัสงูขึน้ไปในชดุประกอบ
6) ท ารายการมาตรการป้องกนัหรือแก้ไขที่ได้เคยท ามา
7) ท ารายการโอกาสเกิดข้อบกพร่องของแต่ละชิน้สว่น
8) ค านวณโอกาสเกิดความล้มเหลวของ ชดุประกอบย่อย ชดุประกอบ และ
ระบบทัง้หมด 
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ห้องเผาไหม ้ หมอ้ไอน ้า กงัหนัไอน ้า
เคร่ืองก  าเนิด

ไฟฟ้า

ความร้อน ความร้อน ความร้อน ความร้อน

ถ่านหิน ไฟฟ้า

จากรูป : ตวัอย่างแยกระบบออกเป็นชดุประกอบย่อย หาความสมัพันธข์อง
ชดุประกอบย่อย และ ของชิน้ส่วนของชดุประกอบย่อย
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11. การทบทวนระบบคุณภาพโดย CEO

- ต้องมีการทบทวนระบบคุณภาพเป็นระยะๆ

- ระบบคณุภาพมีความหมายถึง

ผงับริหาร , ขัน้ตอนการท างาน , กระบวนการผลิต, 

ทรัพยากรที่จ าเป็นในการบริหารคณุภาพ

- การตรวจติดตามคณุภาพ คือ ระบบการตรวจติดตามอิสระ เพ่ือดวู่า
กิจกรรมเกี่ยวกบัคุณภาพ และผลที่เกี่ยวข้องเป็นไปตามแผน (คณุภาพ) 
ที่ก าหนดไว้หรือไม ่ได้มีการปฏิบตัิตามอย่างได้ผลหรือไม่ และเหมาะสม
ตามที่ได้ก าหนดไว้ในวตัถุประสงค์หรือไม ่
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11.1 CEO ควรทบทวนระบบคณุภาพ โดยจดัประชุมเป็นประจ า เพื่อ
ปรึกษาหารือเกี่ยวกับรายงานตามรายการข้างล่างนี ้เพื่อก าหนดมาตรการ
ปรับปรุงระบบ

1) ก าหนดเป้าหมายคณุภาพประจ าปี

2) สถานะความส าเร็จของเป้าหมายคณุภาพ

3) ผลของการตรวจติดตามคณุภาพภายใน

4) ผลการประเมินสถานการณ์บริหารคุณภาพของผู้ รับเหมา

5) การเกิดสิ่งที่ควบคุมไม่ได้ในกระบวนการและความก้าวหน้าของ
การตรวจสอบมาตรการป้องกนัมิให้เกิดซ า้
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6) การเกิดความบกพร่องของผลติภัณฑ์และความก้าวหน้าของ
การตรวจสอบมาตรการป้องกนัมิให้เกิดซ า้

7) รายการเกี่ยวกบัการเปลี่ยนกระบวนการผลิตและระบบเตือน
ล่วงหน้า

8) เร่ืองเกี่ยวข้องกับคู่มือคณุภาพ กฎ และระเบียบ

9) เร่ืองเกี่ยวกบักิจกรรมประกนัคณุภาพอื่นๆ
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11.2 ระบบ ISO9000 ได้ก าหนดใหมีการตรวจติดตามคณุภาพภายในและ
เร่ืองเกี่ยวข้องดงันี ้

1) ผู้ผลิตต้องยืนยนัว่าได้ด าเนินกิจกรรมคณุภาพเป็นไปตามที่ได้
ก าหนดแผนไว้ และด าเนินการตรวจติดตาม เพ่ือตดัสินประสิทธิผลของ
ระบบคณุภาพในองค์กรของตน ผลของการตรวจติดตามต้องบนัทกึไว้ ผู้ ที่
รับผิดชอบในพืน้ที่น ัน้ จะต้องปฏิบตัิการแก้ไขอย่างเหมาะสม หวัข้อและผล
ของปฏบิตัิการแก้ไข ต้องได้รับการยืนยนัโดยการตรวจติดตามซ า้

ระบบ ISO9000 ก าหนดเงื่อนไขไว้ว่า ผู้ตรวจติดตามต้องเป็น
บคุคลที่ไม่มีสว่นรับผิดชอบ โดยตรงกบักิจกรรมที่มีการตรวจสอบ ด้วย
เงื่อนไขนี ้เป็นการยืนยนัว่าการตรวจติดตามมีความอิสระ ผลของการตรวจ
ติดตามมีความส าคญัที่จะชีแ้นวทางไปสูก่ารปรับปรุงระบบ และใช้ข้อมลูนี ้
ในการทบทวนของฝ่ายบริหาร
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2) ตามที่ได้ระบใุนเงื่อนไขของ ISO9000 การตรวจติดตามคณุภาพ
ภายในมีจุดมุ่งที่จะยืนยนัจุดตา่งๆ ข้างลา่งนี ้โดยยดึถือข้อเท็จจริง เป็น
ส าคญั และท าให้วงจร PDCA เคลื่อนที่ได้

(1) ส่วนประกอบของระบบคณุภาพเป็นไปตามที่ได้ก าหนดไว้ใน 
     ISO9000 หรือไม่

(2) กิจกรรมของระบบคุณภาพ ได้ปฏิบตัิตามที่ก าหนดไว้ในแผน
หรือไม่

(3) ระบบคณุภาพได้ด าเนินไปโดยได้ผลดีหรือไม่

(4) รายการที่ได้ระบไุว้ เม่ือคราวตรวจครัง้ก่อนได้รับการปรับปรุง 
และระบบได้รับการปรับปรุงให้มีประสิทธิผลและประสิทธิภาพ
ดีหรือไม่
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3) การตรวจติดตามคณุภาพภายใน ควรด าเนินการ โดยเพ่ือร่วมงานที่มี
ความคุ้นเคยกบัลกัษณะเฉพาะของผลิตภณัฑ์ที่ตรวจสอบ รวมทัง้ระบบ
การบริหารด้วย การตรวจติดตามคณุภาพภายใน ต้องท าให้ผู้ตรวจให้
ความส าคญัของข้อ (3) และ (4) ข้างบนนี ้และผลของการปรับปรุง
ประสิทธิภาพของระบบการตรวจติดตามภายในเป็นกุญแจของการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบประกันคุณภาพ ถ้าระบบการตรวจ
ติดตามภายใน ท าให้ CEO มีการทบทวนระบบคุณภาพ ก็จะท าให้
ระดบัของระบบสูงขึน้ และการปรับปรุงคณุภาพก็จะได้รับผลตามระดบั
นีด้้วย
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The end
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