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คำนำ 

 

 เอกสารประกอบการสอนวิชา การควบคุมคุณภาพและการปรับปรุงคุณภาพ เล่มนี้ผู้สอนไดร้วบรวม
เอกสารประกอบการสอนและจัดทำเป็นรูปเล่มข้ึนจัดพิมพ์ข้ึนเพื่อใช้เป็นเอกสารประกอบการสอนรายวิชา 
QMT4401 การควบคุมคุณภาพและการปรับปรงุคุณภาพของนักศึกษาระดับปริญญาตรี หลักสูตรบริหารธุรกิจ
บัณฑิต สาขาวิชาการจัดการคุณภาพ วิทยาลัยนวัตกรรมและการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏสวนสุนันทา 

โดยมีจุดประสงค์รายวิชาเพื่อให้นักศึกษามีความรู้ความเข้าใจเกี่ยวกับข้ันตอนเบื้องต้นเกี่ยวกับเนื้อหา
ของเอกสารประกอบการสอนแบ่งออกเป็น 8 บท ครอบคลุมเนื้อหาพื้นฐาน การควบคุมคุณภาพและการ
ปรับปรุงคุณภาพ ที่จำเป็นสำหรับนักศึกษาที่ศึกษาทางด้านการควบคุมระบบคุณภาพ การควบคุมคุณภาพและ
การปรับปรุงคุณภาพ ได้แก่ หลักการ และวิธีปฏิบัติในการควบคุมคุณภาพ เทคนิคทางด้านการจัดการคุณภาพ 
ต้นทุนคุณภาพ เทคนิคและเครื่องมือที่นำมาใช้ในการควบคุมคุณภาพและปรับปรุงการผลิตสินค้าและบริการ 
คือ Benchmarking Six Sigma QCC Lean TPM Kaizen 5S 

เอกสารประกอบการสอนนี้ได้มีการปรับปรุงเพื่อใช้ในการเรียนการสอนตลอดมา จะเป็นประโยชน์ต่อ
นักศึกษา เนื่องจากผู้เรียบเรียงได้ศึกษาค้นคว้าตำราหลายเล่ม และเรียบเรียงจากประสบการณ์ตรงและ
ขอขอบพระคุณทุกท่านที่มีส่วนสำคัญ ในความสำเร็จของการเรียบเรียงเอกสารประกอบการสอนเล่มนี้ ซึ่งใน
โอกาสต่อไปผู้สอนมีความตั้งใจว่าจะพัฒนาข้ึนเป็น เอกสารคำสอนที่มีคุณภาพ และตำราโดยส่งสำนักพิมพ์เพื่อ
จะได้เป็นประโยชน์ทางวิชาการด้านการจัดการคุณภาพในวงกว้างขวางต่อไป 
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1-2 ตารางกุญแจการสุม่ตัวอย่างแบบการผลิตไม่ตอ่เนื่อง     27  
2-1 ข้ันตอนการจัดต้ังกลุม่คุณภาพ       48 
2-2 ตัวอย่างหัวข้อเรือ่งการทำกจิกรรมกลุม่คุณภาพ     50 
2-3 ข้ันตอนการเสนอผลงานกลุม่คุณภาพ       60 
3-1 ตัวอย่างโรงงานผลิตหลอดไฟฟ้าแห่งหนึ่งทำการตรวจสอบคุณภาพกระบวนการผลิต 78 
3-2 ตัวอย่างโรงงานประกอบรถยนต์แห่งหนึง่สุม่ตัวอย่างออกมาตรวจสอบ   79 
3-3 ค่าคงที่ของแผนภูมิการควบคุม       81 
3-4 ตัวอย่างโรงสีแหง่หนึง่สีข้าวบรรจุกระสอบออกจำหน่าย    81 
3-5 ตัวอย่างควบคุมเครื่องบรรจุข้าวสาร                82 
4-1  ชนิดของความสูญเปล่า 7 ประการ       96 
4-2  กิจกรรม 3 MUs                          109 
4-3 เป้าหมายของไคเซน                110 
5-1 วิธีการอย่างเป็นระบบของ TQM               143 
6-1    สาระสำคัญของไตรศาสตร์ด้านคุณภาพ              173 
6-2  กระบวนการข้ันพื้นฐานของกระบวนการตามไตรศาสตร์ด้านคุณภาพ           174 
6-3 ตารางแสดงความก้าวหน้าของการบริหารคุณภาพของครอสบี้            176 
6-4  บทสรุปเชิงเปรียบเทียบปรัชญาการบรหิารคุณภาพของปรมาจารย์คุณภาพ          181 
7-1  การนิยามปัญหาความผิดปกต ิ                    204 
7-2  ความสัมพันธ์ของปญัหาคุณภาพกบัมาตรการตอบโต้                 206 
7-3  ตัวอย่างกลยุทธ์ในการกำหนดแนวความคิดในการแกป้ัญหา               213 
7-4  เปรียบเทียบคิวซสีตอรี่แบบแกป้ัญหา (PS) และการกำหนดงาน (TA)             217 
8-1  ข้อมูลโดยเฉลี่ยจำนวนตู้เย็นที่ประกอบได ้               241 
 
 



 
 

 

แผนบริหารการสอนประจำวิชา 
 
      
รหัสวิชา QMT4401  จำนวนหน่วยกิต – ช่ัวโมง 
รายวิชา  การควบคุมคุณภาพและการปรบัปรุงคุณภาพ   3 (3-0-6) 
(Quality Control and Quality Improvement)  
  เวลาเรียน 17 สัปดาห ์   รวม 45 ช่ัวโมง 
 
คำอธิบายรายวิชา 
 หลักการ และวิธีปฏิบัติในการควบคุมคุณภาพ เทคนิคทางด้านการจัดการคุณภาพ ต้นทุน
คุณภาพ เทคนิคและเครื่องมือที่นำมาใช้ในการควบคุมคุณภาพและปรบัปรุงการผลิตสินค้าและบริการ 
คือ Benchmarking Six Sigma QCC Lean TPM Kaizen 5S 
 
วัตถุประสงค์ 
 1. เพื่อให้มีความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับหลักการ และวิธีปฏิบัติในการควบคุมคุณภาพ 
 2. เพื่อศึกษาเทคนิคทางด้านการจัดการคุณภาพ ต้นทุนคุณภาพ 
 3. เพื่อให้มีความรู้และความเข้าใจเกี่ยวกับเทคนิคและเครื่องมือที่จะนำมาใช้ในการควบคุม
คุณภาพ  
 4. เพื่อให้ทราบถึงกระบวนการปรับปรุงคุณภาพกระบวนการผลิตสินค้าและบริการ 
 5. เพื่อให้มีความรู้เกี่ยวกับการวิเคราะห์ความสามารถของกระบวนการผลิต การสุ่มตัวอย่าง
และการออกแบบแผนการสุ่มตัวอย่าง 
 
เนื้อหา 
บทท่ี 1 แนวคิดของการควบคุมคุณภาพ 6 ช่ัวโมง 

     1.1 ความหมายของการควบคุมคุณภาพ 

       1.2 ประวัติความเป็นมาของการควบคุมคุณภาพ 

 

     1.3 ประโยชน์ของการควบคุมคุณภาพ 
     1.4 ข้ันตอนการควบคุมคุณภาพ 
     1.5 วิธีการควบคุมคุณภาพ 

 

บทท่ี 2 กลุ่มคุณภาพ 6 ช่ัวโมง 
     2.1 ประวัติของกลุ่มคุณภาพ 
     2.2 แนวความคิดของกลุ่มคุณภาพ 

 

     2.3 ประโยชน์ของกลุ่มคุณภาพ 
     2.4 ข้ันตอนการจัดต้ังกลุ่มคุณภาพ 
     2.5 ข้ันตอนการปฏิบัติกจิกรรมกลุม่คุณภาพ 
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     2.6 การเสนอผลงานกลุ่มคุณภาพ  
บทท่ี 3 การควบคุมคณุภาพ 6 ช่ัวโมง 

     3.1 ความสำคัญของคุณภาพ 
     3.2 การควบคุมคุณภาพในการออกแบบ 

 

     3.3 การควบคุมคุณภาพในการผลิตให้ได้ตามแบบ 
     3.4 การควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ 
     3.5 โปรแกรมผลิตสินค้าด้อยคุณภาพให้เท่ากบั 0 

 

บทท่ี 4 การผลิตแบบลีน กิจกรรมไคเซน เทคนิคซิกซ์ซิกมา 6 ช่ัวโมง 
     4.1 การผลิตแบบลีน ความหมายของการผลิตแบบลีน การขจัดความสญูเปล่า  
     4.2 กิจกรรมไคเซน  
     4.3 เทคนิคซิกซ์ซิกมา   

บทท่ี 5 ความหมายและหลักการของ TQM 6 ช่ัวโมง 
     5.1 ความหมายและหลักการของ Total Quality Management: TQM 
     5.2 วิวัฒนาการของวิธีการการบรหิารคุณภาพในประเทศไทย 

 

     5.3 ความหมายของ Total Quality Management: TQM         
     5.4 หลักการของ Total Quality Management: TQM 
     5.5 ตัวแบบของ Total Quality Management: TQM 

 

บทท่ี 6  ปรัชญาของการบริหารคุณภาพ 3 ช่ัวโมง 
     6.1 วิวัฒนาการของปรัชญาของการบริหารคุณภาพ 
     6.2 ปรัชญาการบรหิารคุณภาพของเดมมิง่ 

 

     6.3 ปรัชญาการบรหิารคุณภาพของจูราน 
     6.4 ปรัชญาการบรหิารคุณภาพของครอสบี 
     6.5 การเปรียบเทียบปรัชญาการบรหิารคุณภาพของ 3 ปรมาจารย์ 

 

บทท่ี 7 กระบวนการแก้ปัญหาคุณภาพ 6 ช่ัวโมง 
     7.1 กระบวนการแก้ปัญหาคุณภาพ                                                                         
     7.2 ปัญหาคุณภาพ                                                                         
     7.3 มาตรการการแก้ไขปัญหาคุณภาพ                                                                         
     7.4 คิวซีสตอรี่ (QC Story)                                                                         

บทท่ี 8 ระบบควบคุมคณุภาพในอุตสาหกรรม 6 ช่ัวโมง 
     8.1 วิวัฒนาการของการควบคุมคุณภาพในอุตสาหกรรม 

     8.2 เทคนิคในการควบคุมคุณภาพ 
     8.3 การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 
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วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอน 
        1.  วิธีสอน 

      1.1 การบรรยาย 
      1.2 การอภิปราย 
      1.3 การสอนออนไลน์ (ใน google classroom) 
      1.4 การศึกษาค้นคว้าโดยลำพัง 

        2.  กิจกรรมการเรียนการสอน 
      2.1  ทบทวนเนื้อหาที่สำคัญจากการศึกษาโดยลำพัง  และสรุปหัวข้องานที่มอบหมายไป 
      2.2  อธิบายเนื้อหาเกี่ยวกับความรู้ เบื้องต้นเกี่ยวกับการควบคุมคุณภาพและการ
ปรับปรุงคุณภาพ 
      2.3  มอบหมายให้นักศึกษาแบ่งกลุ่มย่อยสรุปเนื้อหาที่เรียนมาพร้อมทั้งนำเสนอผลการ

สรุปเนื้อหา 
      2.4  ให้นักศึกษาซักถาม  ตอบคำถาม  ระหว่างผู้เรียนและผู้สอน 
      2.5  ให้นักศึกษาทำแบบฝึกหัดทบทวนท้ายบท 
      2.6 ให้นักศึกษาทำแบบทดสอบออนไลน์ (ใน google classroom) 
      2.7  กำหนดหัวข้องานให้นักศึกษาศึกษาค้นคว้าเพิ่มเติมจากหนังสือ  ตำรา  เอกสาร               

ที่เกี่ยวข้องกับเนื้อหา  แล้วสรุปผลเพื่อนำเสนอในบทเรียนครั้งต่อไป 
 

สื่อการเรียนการสอน 
1. เอกสารประกอบการสอนวิชาการควบคุมคุณภาพและการปรับปรุงคุณภาพ หนังสือ  

ตำรา  และ เอกสารที่เกี่ยวข้องกับเนื้อหา 
2. สื่อ  Power Point  ประกอบด้วย  เครื่องคอมพิวเตอร์แบบพกพา  และเครื่อง  LCD 

Projector  เพื่ออธิบายเนื้อหาที่สอน 
3. เครื่องฉาย  Visualizer  สำหรับเขียนเพื่อประกอบการบรรยายเกี่ยวกับเนื้อหา 
4. เว็บไซต์ที่ เกี่ ยวข้องกับมาตรฐานระบบการจัดการสิ่ งแวดล้อม  เช่น เว็บไซต์  

http://ftqm.or.th https://www.tisi.go.th, http://masci.or.th/ หรือ https://www.deqp.go.th   เป็น
ต้น 

5. ใบงาน 
6. แบบฝึกหัดทบทวน 
7. แบบทดสอบออนไลน์ (google form ใน google classroom) 

 
การวัดผลและประเมินผล 
        1.  การวัดผล 
 1.1 การวัดผลระหว่างภาคเรียน     ร้อยละ 70 
  1.1.1 การสังเกตและบันทึกผลจากการมีส่วนร่วมในช้ันเรียน  ร้อยละ 10 

http://ftqm.or.th/
https://www.tisi.go.th/
http://masci.or.th/
https://www.deqp.go.th/
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  เป็นระยะ 
  1.1.2 การตรวจรายงาน การนำเสนอผลงานและอภิปรายหน้า  ร้อยละ 20 
  ช้ันเรียน  
  1.1.3 คำถามบททวนและใบงาน      ร้อยละ 10 
  1.1.4 การสอบข้อเขียนกลางภาค      ร้อยละ 30 
 1.2 การวัดผลปลายภาค      ร้อยละ 30 
  การสอบข้อเขียนปลายภาค     ร้อยละ 30 
        2.  การประเมินผล 
 เกณฑ์การประเมินผลเพือ่ตัดสินผลการเรียนใช้วิธีอ้างอิงเกณฑ์ของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
สวนสุนันทา โดยแบง่ออกเป็น 12 ระดับ ดังนี ้

ระดับคะแนน ความหมายของผลการเรียน ช่วงคะแนน ค่าระดับคะแนน 
A ดียอดเยีย่ม 86.00 – 100 4.00 
A- ดีเยีย่ม 82.00 – 85.00 3.75 
B+ ดีมาก 78.00 – 81.00 3.50 
B ด ี 74.00 – 77.00 3.00 
B- ค่อนข้างด ี 70.00 – 73.00 2.75 
C+ ปานกลางค่อนข้างด ี 66.00 – 69.00 2.50 
C ปานกลาง 62.00 – 65.00 2.00 
C- ปานกลางค่อนข้างอ่อน 58.00 – 61.00 1.75 
D+ ค่อนข้างอ่อน 54.00 – 57.00 1.50 
D อ่อน 50.00 – 53.00 1.00 
D- อ่อนมาก 46.00 – 49.00 0.75 
F ตก 0.00 – 45.00 0 
S ผ่าน (ปรับพื้นฐาน ) 50 ขึ้นไป - 
U ไม่ผ่าน (ปรับพื้นฐาน ) ตํ่ากว่า 50 - 
I ผลการเรียนไม่สมบูรณ์ - - 

W ผลการเลิกรายวิชา - - 
V ร่วมฟัง - - 

 



แผนบริหารการสอนประจำบทท่ี 1 

หัวข้อเนื้อหาประจำบท 

 บทที่ 1 แนวคิดของการควบคุมคุณภาพ (Quality Control- QC) มีหัวข้อดังต่อไปนี้ 

1.1 ความหมายของการควบคุมคุณภาพ 
1.2 ประวัติความเป็นมาของการควบคุมคุณภาพ 
1.3 ประโยชน์ของการควบคุมคุณภาพ 
1.4 ข้ันตอนการควบคุมคุณภาพ 
1.5 วิธีการควบคุมคุณภาพ 

วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม 
          การจัดการเรียนการสอนบทที่ 1 มีวัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรมที่ต้องการให้ผู้เรียนทราบถึงประวัติความเป็นมา
ของการควบคุมคุณภาพ ดังต่อไปนี ้

1. อธิบายถึงความหมายและความสำคัญเกี่ยวกบัการควบคุมคุณภาพได ้
2. เข้าใจถึงประวัตคิวามเปน็มาของการควบคุมคุณภาพ 
3. อธิบายถึงประโยชน์ของการควบคุมคุณภาพได ้
4. เข้าใจถึงข้ันตอนการควบคุมคุณภาพ 
5. เข้าใจถึงวิธีการควบคุมคุณภาพ 

วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนประจำบท 
          บทที่ 1 มีวิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนที่ใช้ดังต่อไปนี้ 

1. วิธีสอน ผู้สอนใช้วิธีการสอนแบบบรรยาย และวิธีการสอนแบบถาม-ตอบ 
2. กิจกรรมการเรียนการสอน สามารถจำแนกได้ ดังนี้ 

2.1 กิจกรรมก่อนเรียน ผู้เรียนต้องศึกษาบทเรียนบทที่ 1 
2.2 กิจกรรมในห้องเรียน มีดังต่อไปนี้ 

2.2.1 ผู้สอนปฐมนิเทศรายวิชา โดยการอธิบายแผนการจัดการเรียนการสอนตลอดจนกิจกรรม
ต่างๆ ตามแผนบริหารการสอนประจำบท 
2.2.2 ผู้สอนบรรยายเนื้อหาบทที่ 1 และมีกิจกรรมพร้อมยกตัวอย่างประกอบ ถาม-ตอบ จาก
บทเรียน 

2.3 กิจกรรมหลงัเรยีน ผู้เรียนทบทวนเนื้อหาที่ได้เรยีนในบทที่ 1 โดยใช้คำถามจากคำถามทบทวนท้าย
บท ตลอดจนการศึกษาบทต่อไปล่วงหน้าหนึ่งสัปดาห์ 

2.4 ให้ผู้เรียนสืบค้นข้อมูลจากแหล่งเรียนรู้ต่างๆ เช่น ห้องสมุดหรือสื่อ 
อิเล็กทรอนิกส์ 
    สื่อการเรียนการสอนประจำบท      
          สื่อที่ใช้สำหรับการจัดการเรียนการสอนเรื่อง แนวคิดการจัดการ มีดังต่อไปนี้ 

1. แผนบริหารการสอนประจำบท 
2. เอกสารประกอบการสอน 
3. พาวเวอร์พอยท์ (Power point) ประจำบท 
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4. หนังสือ ตำรา และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
5. สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

 
การวัดผลและการประเมินผลประจำบท 

1. สังเกตการณ์ตอบคำถามทบทวนเพื่อนำเข้าสู่เนื้อหาในบทเรียน 
2. สังเกตการตั้งคำถาม และการตอบคำถามของผู้เรียน หรือการทำแบบฝึกหัดในช้ันเรียน 
3. วัดเจตคติจากพฤติกรรมการเรียน การเข้าร่วมกิจกรรมการเรียนการสอน และความกระตือรือร้นในการ

ทำกิจกรรม 
4. ความเข้าใจและความถูกต้องในการทำแบบฝึกหัด 
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บทท่ี 1  

แนวคิดของการควบคุมคุณภาพ  
(Quality Control : QC) 

โดยทั่วไปสินค้าในตลาดจะมีราคาแปรผันตามคุณภาพสินค้า  สินค้าคุณภาพดีย่อมมีราคาสูงกว่าสินค้า
คุณภาพไม่ดี คุณภาพของสินค้าในอดีตมีความหลากหลาย และแตกต่างกันมาก สินค้าบางอย่างที่จำหน่ายใน
ท้องตลาดขาดคุณภาพ หรือคุณภาพต่ำไม่เหมาะสมกับราคา รัฐบาลจึงได้มีการกำหนดมาตรฐานคุณภาพสินค้า
ข้ึนเพื่อควบคุมคุณลักษณะต่าง ๆ ของสินค้า เช่น ลักษณะทางกายภาพได้แก่ ขนาด น้ำหนัก สี ฯลฯ ลักษณะ
ทางเคมีได้แก่ ความเป็น กรดเป็นลักษณะต่าง ๆ เป็นต้น ปัจจุบันน้ีผลิตภัณฑ์หรือสินค้าบางอย่างบางชนิดจะ
ถูกกำหนดคุณภาพในมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (ม.อ.ก) ซึ่งเป็นแนวทางหนึ่งของการควบคุมคุณภาพ
สินค้าอุตสาหกรรม 

1.1 ความหมายของการควบคุมคุณภาพ (Definition of quality control) 

คำว่า การควบคุมคุณภาพ เป็นการรวมคำสองคำเข้าด้วยกันคำหนึ่งคือคำว่า การ ควบคุมตรงกับคำใน
ภาษาอังกฤษว่า “Control” ส่วนอีกคำหนึ่งคือ คำว่า คุณภาพ ตรงกับคำในภาษาอังกฤษว่า “Quality” ซึ่งคำ
สองคำนี้มีความหมายดังนี้ 

การควบคุม (Control) หมายถึง การบังคับให้กิจกรรมต่าง ๆ ได้ดำเนินการตาม แผนที่วางไว้ (เปรื่อง 
กิจรัตน์ภร, 2537 : 202) ส่วนคำว่า คุณภาพ (Quality) หมายถึง ผลผลิตที่มีความเหมาะสม ที่จะนำไปใช้ใน
งาน Fine ness for use) ออกแบบได้ดี (Quality of design) และมีรายละเอียดที่เป็นไปตามมาตรฐานที่
กำหนด (ศูนย์อบรม กฟภ. 2531 : 14) เธียรไชย จิตต์แจ้ง (2530 : 666) ได้ให้ความหมายของการควบคมุว่า
หมายถึงกิจกรรมจำเป็น ต่าง ๆ ที่จะต้องกระทำเพื่อให้บรรลุตามเป้าหมายอย่างมีประสิทธิภาพและได้ผล
ตลอดไป  นอกจากนี้ วิชัย แหวนเพชร (2536 : 111) ยังได้ให้ความหมายของ คุณภาพไว้ดังนี้ คุณภาพคือ 
ผลิตภัณฑ์มีความคงทน มั่นคง มีสภาพดีสามารถใช้และทำงานได้ดีรวมทั้งมีรูปร่างสวยงาม เรียบร้อยกลมกลืน 
ทำให้น่าใช้ด้วย กล่าวโดยสรุปแล้วคุณภาพหมายถึง ผลิตภัณฑ์ที่ออกแบบ ได้เหมาะสมในงานได้ดี กระบวนการ
ผลิตดี มีความคงทน สวยงามเรียบร้อย และมีราย ละเอียดเป็นไปตามข้อกำหนดของผู้สั ่งซื ้อที ่กำหนดไว้ 
นอกจากนี้ยังจะต้องมีความปลอดภัยใน การใช้งานด้วย 

เมื ่อคำนำสองคำมารวมกันคือ การควบคุมและคำว่าคุณภาพก็จะได้คำว่า การควบคุมคุณภาพ 
(Quality Control) วิชัย แหวนเพชร (2534 : 112) ยังได้ให้ความหมายของการควบคุมคุณภาพไว้ว่า เป็นการ
จัดกิจกรรมต่าง ๆ ที ่จะทำให้ผลผลิตอันได้แก่ สินค้า หรือบริการ มีความเหมาะสมที่จะนำไปใช้งานได้ดี  
กิจกรรมดังกล่าวนั้น ได้แก่  การควบคุมวัตถุดิบ การออก แบบ และกระบวนการผลิต วินิจ วีรยางกูร (2523 : 
213) ยังได้ให้ความหมายการควบคุมคุณ  ภาพไว้อีกว่า เป็นการจัดการควบคุมวัตถุดิบและการควบคุมการผลติ 
เพื่อป้องกันไม่ให้ผลผลิตหรือผลิตภัณฑ์สำเร็จรูปมีข้อบกพร่องและเกิดการเสียหายนอกจากนี้ ความหมายของ
การควบคุมคุณภาพที่ให้ไว้ในคู่มือ MIL-STD-109) คือ การบริหารงานในด้านการควบคุมวัตถุดิบ และ การ
ควบคุมการผลิตเพื่อเป็นการป้องกันมิให้ผลิตภัณฑ์ที่สำเร็จออกมามีข้อบกพร่องและเสียหายนั่นเอง (เสรี ยู
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นิพนธ์ และคณะ 2528 : 12) เปรื่อง กิจรัตน์ภร (2537 : 202) ยังได้ให้ความ หมาย ของการควบคุมคุณภาพว่า 
หมายถึงการบังคับให้กิจกรรมต่าง ๆ  ดำเนินการผลิตสินค้า ให้ได้มาตรฐาน ตามที่กำหนด คุณลักษณะเอาไว้ 
เช่น การคัดเลือก การตรวจสอบวัตถุดิบ การควบคุมกระบวนการผลิต ควบคุมพนักงาน รวมทั้งการตรวจสอบ
ผลิตภัณฑ์และทดสอบผลผลิตด้วย 

กล่าวโดยสรุปแล้ว การควบคุมคุณภาพ หมายถึง การจัดกิจกรรมต่าง ๆ เพื่อให้ ผลิตออกมาดีเป็นไป
ตามแบบ มีความประณีต เรียบร้อย สวยงาม นำไปใช้งานได้ดี สะดวก และเหมาะสมกับราคากิจกรรมดังกลา่ว
ก็คือ กิจกรรมการคัดเลือกวัตถุดิบ กิจกรรมในกระบวน การผลิต กิจกรรมการตรวจสอบและทดสอบผลผลิต 
เป็นต้น 

เพื่อให้เกิดความเข้าใจวิธีการควบคุมคุณภาพที่เหมาะสม โดยเสียค่าใช้จ่ายน้อยที่สุด ดูภาพประกอบ 
ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1-1 : แสดงค่าใช้จ่ายรวมในการควบคุมคุณภาพ 
ที่มา: Juran อ้างใน Ramasamy, 2009: 2.5 

จากภาพประกอบข้างบนจะเห็นว่า การควบคุมคุณภาพจะเกี่ยวข้องกับค่าใช้จ่าย การควบคุมคุณภาพ
อย่างเข้มข้นหรือมีคุณภาพ 100 % จะทำให้เสียค่าใช้จ่ายสูงมาก และถ้าควบ คุมคุณภาพอย่างหละหลวม และ
ปล่อยให้ของไม่ดีผ่านไป ย่อมจะก่อให้เกิดผลเสียหายมากภาย หลัง เช่น ลูกค้าไม่ให้ความเช่ือถือในสินค้า เป็น
ต้น ฉะนั้นการควบคุมคุณภาพจึงต้องคำนึงถึง วิธีการที่เหมาะสมเพื่อจะให้เสียค่าใช้จ่ายน้อยที่สุด (Save cost) 

ชนิดของคุณภาพ (Type of Quality) การจำแนกคุณภาพสามารถจำแนกออกได้ เป็น 4 ชนิด คือ 
- คุณภาพที่บอกกล่าว (Stated Quality)  
- คุณภาพที่แท้จริง (Real Quality)  
- คุณภาพที่โฆษณา (Advertised Quality)  
- คุณภาพจากประสบการณ์ที่ใช้ (Experienced Quality) 

คุณภาพที่บอกกล่าว (Stated Quality) คุณภาพที่บอกกล่าว หมายถึง คุณภาพที่กำหนดข้ึน
ระหว่างผู้ซื้อ (Customer) และ ผู้ขาย (Distributor) ผู้ซื้อ (ลูกค้า) จะเป็นผู้กำหนดว่าอยากจะได้สินค้าที่มี
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คุณภาพอย่างนั้น อย่างนี้ คุณภาพน้ีอาจจะกำหนดลงไปในสัญญาซื้อขาย (Buy-sale contract) เพื่อให้ผู้ผลิต
หรือฝ่ายโรงงานทำหน้าที่ผลิตและให้ได้คุณภาพตามที่กำหนดด้วย หากไม่ได้คุณภาพตามที่กำหนด  ผู้ซื้อ
อาจจะไม่ยอมรับผลิตภัณฑ์นั้น ๆ ก็ได้ 

คุณภาพแท้จริง (Real Quality) หมายถึง คุณภาพในตัวผลิตภัณฑ์ ที่เริ่มตั้งแต่ผลิตและนำผลติภัณฑ์
ไปใช้งาน จนกระทั่งผลิตภัณฑ์หมดอายุลง ระดับคุณภาพแท้จริงจะมีคุณภาพสูงเพียงใดจะขึ ้นอยู ่กับ
องค์ประกอบของกระบวนการ เช่น การออกแบบ วัตถุดิบที่นำมาใช้และกระบวนการผลิตในกระบวนการผลิต
ผู้ผลิตจะต้องทำให้ดีที่สุดเพื่อผลผลิตที่จะออกมาดีแต่หากคุณภาพแท้จริงออกมาตำ่กว่าคุณภาพที่คาดหวังไว้
ผลเสียก็จะตกแก่ผู้ผลิตสินค้าที่ผลิตออกมาก็จะขายไม่ได้  ผู้บริโภคไม่ไว้วางใจสินค้าและเปลี่ยนไปใช้สินค้า
ลักษณะเดียวกันที่เป็นย่ีห้ออื่น ๆ 

คุณภาพที่โฆษณา (Advertised Quality) คุณภาพที่โฆษณา หมายถึง คุณลักษณะต่าง ๆ ของ
สินค้าที่ผู้ผลิตเป็นผู้กำหนดเอง และก็โฆษณาทั่วไป อาจจะวิธีการโฆษณา (Advertising) ตามวิทยุ โทรทัศน์ 
หนังสือพิมพ์ วารสารตีพิมพ์ต่าง ๆ หรือแม้แต่กล่องบรรจุภัณฑ์ของสินค้านั้น ๆ คุณภาพที่โฆษณานี้สินค้า
บางอย่างอาจจะมีการโฆษณาเกินความเปน็จรงิได้ ดังนั้นคุณภาพโฆษณาน้ีผู้บริโภค (Consumer) จะต้องเปน็ผู้
พิจารณาเอาเองให้รอบคอบ  จึงจะสามารถซื้อสินค้าได้คุณภาพ ตามที่ต้องการ 

คุณภาพจากประสบการณ์ที ่ใช ้ (Experienced Quality) หมายถึง คุณภาพที ่เก ิดขึ ้นจาก
ประสบการณ์ของผูใ้ช้สินค้าเอง คุณภาพจะดีไม่ดีอย่างไรข้ึนอยู่กับผู้ใช้ หากผู้ใช้สินค้านำสินค้าไปใช้ผลออกมาดี 
ก็จะบอกว่าสินค้าน้ันดีและก็อาจจะทำให้ผู้ใช้บอกกันต่อ ๆ ไปด้วย หากไม่ดี ผู้ใช้ก็จะบอกว่าสินค้านั้นไม่ดี ซึ่ง
คำว่าดีไม่ดีนี้จะขึ้นอยู ่กับเฉพาะตัวบุคคลแต่ละคน ฉะนั้นการผลิตสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ผู้ผลิตควรผลิตให้
หลากหลายในสินค้าเดียวกันเพื่อใหผู้้บริโภคเลือกใช้ตามความเหมาะสมของตัวเอง เช่น การ ผลิต น้ำยาสระผม 
ผู้ผลิตอาจจะผลิตสูตรสำหรับผมแห้ง ผมขาดการบำรุงรักษา สูตรสำหรับหนังศีรษะมีรังแค สูตรแก้คัน สูตร
ป้องกันผลร่วง เป็นต้น 

ความจำเป็นในการควบคุมคุณภาพ ในกระบวนการผลิตสินค้าใด ๆ  ส่วนประกอบที่ถือวา่เป็นหลัก
สำคัญที่ทำให้เกิดผลผลิตที่ดีก็คือ เครื่องจักร และวัตถุดิบ ซึ่งส่วนประกอบทั้ง 3 ประการ จะส่งผลให้ผลผลิต
ออกมาดี อยู่ในระดับมาตรฐาน น่าเช่ือถือสำหรับผู้บริโภค แต่ในความเป็นจริงในกระบวนการผลิต มักจะเกิด
ความผันแปรอยู่เสมอ ตั้งแต่ คน เครื่องจักร และวัตถุดิบ ซึ่งการเกิดการเปลี่ยน แปลงดังกล่าว จะส่งผลให้
ผลิตภัณฑ์เสียที่พอยอมรับไม่ได้ต้องถูกปฏิเสธไป จึงจำเป็นที ่จะต้องมีการควบคุมคุณภาพสินค้า เพื่อให้
ผลิตภัณฑ์เสียพอยอมรับไม่ได้ต้องถูกปฏิเสธไป  จึงจำเป็นที่จะต้องมีการควบคุมคุณภาพสินค้าด้วยการควบคุม
ความผันแปรที่เกิดข้ึนจากคน เครื่องจักร และวัตถุดิบ (อดิศักดิ์ พงษ์พูลผลศักดิ์, ม.ป.ป., 14-15) 

1. คน (Man) เป็นองค์ประกอบหนึ่งในการผลิตที่ทำให้เกิดความผันแปรในกระบวนการผลิต
ซึ่งความผันแปรของคนน้ีได้แก่ ความผันแปรเนื่องมาจากการจัดการและแรง งานความผันแปรอันเกิดจากการ
จัดการ (Management) นี้เกิดจากการทำงานที่ขาดการวางแผนที่ดี มีการเปลี่ยนแปลงการจัดการอยู่เสมอ 
ส่วนความผันแปรทางด้านแรงงาน (Worker) เป็นความผันแปรที่เกิดจากแรงงานที่ขาดความรู้ ขาดความ
ชำนาญ เบื่อหน่าย สุขภาพ เป็นต้น ซึ่งสิ่งเหล่าน้ีจะส่งผลให้ผลิตภัณฑ์ที่ผลิตได้ขาดคุณภาพ 
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2. เครื่องจักร (Machine) เป็นส่วนประกอบที่ทำให้เกิดความผันแปรในการผลิตได้ เพราะ
เครื่องจักรที่ใช้ไปนาน ๆ จะทำให้เกิดการสึกหรอเกิดขึ้น การทำงานขาดความ แม่นยำผลผลิตที่ได้ก็ขาด
คุณภาพ 

3. วัตถุดิบ (Material) เป็นส่วนประกอบของการผลิต กล่าวคือ ถ้าวัตถุดิบ ขาดคุณภาพ
ผลผลิตที่ได้ก็จะขาดคุณภาพ การควบคุมคุณภาพจึงถือว่าเป็นความจำเป็นของกระบวนการผลิต เพื่อให้
ผลผลิตได้มาตรฐานตามต้องการ 

1.2 ประวัติความเป็นมาของการควบคุมคุณภาพ 

ความเป็นมาของการควบคุมคุณภาพนั้นเป็นที่ถือปฏิบัติกันมานานแล้ว ตั้งมนุษย์นั้น รู้จักการผลิต
เป้าหมายของการควบคุมแรก ๆ นั้นเน้นในเรื่องกระบวนการผลิต เช่น การผลิตต้องไม่มีสิ่งของเสียหายมี
ผลผลิตที่เป็นต้น การผลิตและการควบคุมการผลิตมีความสำคัญมากขึ้นเมื่อมีการผลิตเป็นจำนวนมาก (Mass 
production) และผลิตในโรงงาน เพราะในขั้นนี้จะมีวัตถุดิบเข้ามามากมายหลายชนิด ดังนั้นการควบคุม
คุณภาพต่าง ๆ จึงเป็นสิ่งจำเป็น (วิชัย แหวนเพชร, 2534 : 112) เมื่อผลผลิตมีจำนวนมากข้ึน เพื่อให้ผู้บริโภค
ได้สินค้าหรือบริการที ่เป็นมาตรฐานการควบคุมคุณภาพจึงต้องมีความระมัดระวัง และเพิ่มความแม่นย ำ 
รวดเร็ว และนำวิชาการทางสถิติมาใช้มากขึ้น ในปี ค.ศ. 1924 วอลเทอร์ เอ.ซีวาท์ (W.A.Shewhart) ชาว
อเมริกาได้นำแผนภูมิการควบคุมคุณภาพมาใช้กับบริษัท Bell Telephone Laboratories ต่อ มาในปี ค.ศ. 
1926 เฮค.เอฟ.ดอล์จ. (H.E.Dodge) และเฮท.ซี.โรบิก (HC Robig) พนักงาน บริษัท Bell Telephone ได้
นำเอาหลักการทางสถิติมาสร้างตารางสำหรบัสุม่ตัวอย่างของการตรวจสอบคุณภาพของผลติภัณฑ์ (วิชัย แหวน
เพชร, 2534 : 113) จนกระทั่งสงครามโลกครั้งที่ 2 สหรัฐอเมริกาได้ส่ง ดับบลิวด์ อี. เอมิง (W.E.Deming) ไป
ช่วยเหลือญี่ปุ่นทางด้านเศรษฐกิจและเขาได้เผยแพร่วิชาการควบคุมคุณภาพตามหลักทางสถิติให้แก่ชาวญี่ปุ่น 
ที่เรียกว่า “การควบ คุมคุณภาพทางสถิติ” (Statistical Quality Control : SQC) (เปรื่อง กิจรัตน์ภร, 2537 : 
203) การนำหลักการควบคุมคุณภาพของกลุ่มตะวันตกไปเผยแพร่ในประเทศญี่ปุ่นเองก็ได้พัฒนาการควบคุม
คุณภาพของตนเองควบคู่กันไป และนำหลักการสถิติไปใช้มากข้ึนพร้อมกันน้ันชาวญี่ปุ่น ก็ได้เอาจริงเอาจังกับ
การควบคุมคุณภาพด้วยความขยันขันแข็ง ทำงานด้วยความละเอียดประณีต 

ทำงานเป็นทีมและมีการแข่งขันระหว่างกลุ่มทำงานจึงเกิดกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ (Quality Control 
Circle หรือรู้จักกันดีคือ QCC) กิจกรรมนี้จะทำให้ชาวญี่ปุ่นมีความเป็นเลิศในเรื ่องของการควบคุมสินค้า 
(Richard J.Shconberger) เทคนิคการผลิตแบบญี่ปุ ่นแปลจาก Japanese Manufacturing Thehniquies 
แปลโดย พิชิต สุขเจริญพงษ์, 2530 : 19) จนกระทั่งปัจจุบันน้ีกิจกรรมควบคุมคุณภาพได้มีการพัฒนาไปถึงข้ัน
ที ่เรียกว่า “การควบคุมคุณภาพแบบสมบูรณ์ Total Quality Control ที่เรียกย่อ ๆ ว่า TQC ในประเทศ
อังกฤษได้ก่อตั้งสถาบันมาตรฐานของอังกฤษเป็นสถาบันเอกเทศไม่หวังผลกำไร ตั ้งขึ ้นมาเพื ่อใช้ควบคุม
มาตรฐานการอุตสาหกรรมได้รับทุนอุดหนุนจากวงการอุตสาหกรรม และการจำหน่ายเอกสารสถาบันนี้จะ
กำหนดมาตรฐานที่เป็นมาตรฐานสถาบัน ถ้าผลิตภัณฑ์อันใดเข้าข่ายตามมาตรฐานของสถาบันนี้ ผู้ผลิตกจ็ะ
แสดงให้มหาชนทราบได้โดยการเขียนเครื่องหมายบนผลิตภัณฑ์นั้น ๆ  ในประเทศที่ส่ง สินค้าออก (Export) 
จำหน่ายยังต่างประเทศ มาตรฐานระดับสากลเป็นสิ่งสำคัญยิ่งการทำงานของเจ้าหน้าที่มาตรฐานสากลได้รับ
ความอุปการะจาก ISO (International Organization for Standardization) “ISO” เป็นองค์กรสากลที่
ประกอบด้วย สมาชิกที่เป็นสถาบันมาตรฐานแห่งชาติ จากประเทศต่าง ๆ กว่า 100 ประเทศทั่วโลก ก่อตั้งข้ึน 
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ในปี ค.ศ. 1987 โดยมี ภารกิจในการสนับสนุนและพัฒนาการมาตรฐานและกิจกรรมที่เกี่ยวข้องทั้งนี้เพื่อสนอง
ต่อการค้าขายแลกเปลี ่ยนสินค้าและบริการของนานาชาติทั ่วโลก รวมทั้งการพัฒนาความร่วมมือในด้าน
วิทยาศาสตร์ เทคโนโลยีเศรษฐศาสตร์ และภูมิปัญญาของมวลมนุษยชาติ ผลงานที่เห็นเป็นรูปธรรมได้แก่ การ
กำหนดมาตรฐานต่าง ๆ ที่เรียกว่า “มาตรฐานสากล” ( International Standard) และได้มีบทบาทในการ
กำหนดมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9000 และได้เผยแพร่เป็นครั้งแรก เมื่อ ค.ศ. 1987 เพื่อใช้เป็นเกณฑ์ใน
การกำหนดมาตรฐานผลิตภัณฑ์หรือบริการ (บรรจง จันท มาศ, 2539 : 7) ประเทศอุตสาหกรรมส่วนมากจะ
เป็นสมาชิกของ ISO ซึ ่งก่อตั ้งหลังสงครามโลกครั ้งที ่ 2 มีหน้าที ่ในการให้คำแนะนำเกี ่ยวกับมาตรฐาน
ระดับประเทศของชาติต่าง ๆ ที่ สมาชิก 

ซึ ่งชื ่อย่อของมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9000 ของประเทศต่าง ๆ ก็จะเรียกชื ่อย่อต่างกันดัง
ตัวอย่างในตารางที่ 1-1  

ตารางที่ 1-1 : แสดงช่ือย่อของมาตรฐานระบบคุณภาพ ISO 9000 ของประเทศต่าง ๆ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (ที่มา : บรรจง จันทมาศ, 2539 : 15) 

สำหรับประเทศไทยก็ให้ความสำคัญของการควบคุมคุณภาพผลผลิตโดยรัฐบาลได้จัดตั้งสำนักงาน
มาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (สมอ.) สังกัดกระทรวงอุตสาหกรรม เป็นสถาบันมาตรฐานแห่งชาติที่จัดตั้ง
ขึ้นตามพระราชบัญญัติมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม พ.ศ. 2511 มีหน้าที่ดำเนินงานด้านมาตรฐานของ

ช่ือประเทศ ช่ือเรียกย่อ 

1. มาตรฐาน ไอ เอส โอ 

2. ออสเตรเลีย 

3. เยอรมนี 

4. อินเดีย 

5. ไอรแ์ลนด ์

6. สหรฐัอเมริกา 

7. ญ่ีปุ่ น 

8. สิงคโปร ์

9. สวีเดน 

10. ฝรั่งเศส 

11. สวิตเซอรแ์ลนด ์

12. ไทย 

13. เบลเยี่ยม 

14. นอรเ์วย ์

15. ยูโกสลาเวีย

1. ISO 9000 

2. AS 3900 

3. DIN BO 9000 

4. IS 300 

5. ISO 9000 

6. ANSI/ASQC Q90 

7. JISZ 9900-1991 

8. SS 308 : 1998 

9. Ss 9000 

10. NF x 50-121 

11. SN - ISO > 900 

12. TIS / ISO 9000 

13. NBN X 50-002-1

14. NS 5801

15. JUS AK. 1.010
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ประเทศเพื่อความปลอดภัยและเศรษฐกิจของประเทศ แล้วยังมีหน้าที่ส่งเสริมอุตสาหกรรมเพื่อสนองนโยบาย
ของรัฐบาลตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ อีกด้วย 

ในปี พ.ศ. 2534 ประเทศไทยได้นำระบบมาตรฐาน ISO 9000 เข้ามาใช้ในประเทศโดยสำนักงาน
มาตรฐานผลผลิตอุตสาหกรรม ได้ดำเนินการให้มีการประกาศใช้เป็นมาตรฐานอนุกรมมาตรฐาน มอก. 9000 
เป็นมาตรฐานระดับชาติเพื่อให้บริษัทหรือผู้ส ่งมอบ และผู้ซื้อนำไปใช้มีสาระสำคัญ มีเนื้อหาและรูปแบบ
เช่นเดียวกับอนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 ขององค์มาตรฐานระหว่างประเทศทุกประการ 

สำนักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (สมอ.) ได้ดำเนินงานด้านการรับรองเพื่อสนองนโยบาย
ของรัฐบาล ตามแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ดังนี้ (อ้างจาก บรรจง จันทมาศ, 2539 : 13) 

1. ร ับรองคุณภาพผลิตภัณฑ์อ ุตสาหกรรม (Product Certification) โดยการอนุญาตให้แสดง
เครื่องหมายกับผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพเป็นไปตามมาตรฐาน 

2. รองรับขีดความสามารถของห้องปฏิบัติการ (Laboratory Accreditation) โดยการดำเนินการ
รับรองห้องปฏิบัติการตามหลักเกณฑ์เช่นเดียวกันกับมาตรฐานของต่าง ประเทศหรือระหว่างประเทศ 

3. รับรองระดับคุณภาพ (Quality System Certification) โดยการดำเนินการ รับรองระบบคุณภาพ 
ตามอนุกรมมาตรฐาน มอก. 9000 ซึ่งเป็นมาตรฐานระดับชาติและมีเนื้อหา ตลอดจนรูปแบบเช่นเดียวกนักับ
มาตรฐานขององค์กรมาตรฐานระหว่างประเทศที่ใช้มาตรฐาน ISO 9000 

ต่อไปนี้เป็นตัวอย่างการรับรองคุณภาพผลติภัณฑ์อุตสาหกรรมและรับรองระบบคุณภาพของสำนักงาน
มาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (สมอ.) 

เครื่องหมายมาตรฐานบังคับ 

ผลิตภัณฑ์ใดที่กำหนดไว้ว่าเป็นมาตรฐานบังคับผู้ผลิตผู้นำเข้า และผู้จำหน่ายจะต้องผลิตนำเข้า และ
จำหน่ายเฉพาะผลิตภัณฑ์ที่เป็นไปตามมาตรฐานเท่านั้น โดยมีเครื่องหมาย มาตรฐานบังคับแสดง 
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ภาพที่ 1-2 : ตัวอย่างการนำเครื่องหมายมาตรฐานบังคับมาใช้ 
ที่มา : http://www.tisi.go.th/data/promote_doc/promote_doc_003.jpg 

เครื่องหมายมาตรฐาน 

ผู้ผลิตที่ต้องการแสดงเครื่องหมายมาตรฐานที่ผลิตภัณฑ์จะต้องยื่นคำขอรับใบอนุญาตเมื่อสำนักงานฯ 
ตรวจสอบโรงงานและผลิตภัณฑ์แล้วว่าสามารถทำได้ตามมาตรฐาน อย่างสม่ำเสมอ ก็จะอนุญาตให้แสดง
เครื่องหมายมาตรฐานที่ผลิตภัณฑ์ 

 
ภาพที่ 1-3 : ตัวอย่างการนำเครื่องหมายมาตรฐานมาใช้ 

ที่มา: http://www.tic.co.th/index.php?op=tips-detail&id=67 
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เครื่องหมายเฉพาะด้านความปลอดภัย 

ผลิตภัณฑ์บางชนิดที่ต้องมีความปลอดภัยในการใช้งาน เช่น ผลิตภัณฑ์ไฟฟ้า  สำนักงานฯ จะกำหนด
มาตรฐานเฉพาะด้านความปลอดภัย หากผู้ผลิตได้รับอนุญาตก็จะแสดง เครื่องหมายมาตรฐานเฉพาะด้านความ
ปลอดภัยที่ผลิตภัณฑ์ 

 

 

 

 

ภาพที่ 1-4 : ตัวอย่างการนำเครื่องหมายมาตรฐานเฉพาะด้านความปลอดภัยมาใช้ 
ที่มา: http://www.tic.co.th/index.php?op=tips-detail&id=67 

หากองค์กรเป็นผู้หนึ่งที่ได้รับการรับรองระบบคุณภาพของโรงงานภายใต้อนุกรมมาตรฐานระบบ
คุณภาพ มอก. - ISO 9000 ย่อมแสดงว่าองค์กรมีระบบการบริหารงานและการดำเนินการเป็นไปตาม
ข้อกำหนดในอนุกรมมาตรฐานระบบคุณภาพ มอก.- ISO 9000 องค์กรมีสิทธิอย่างเต็มที ่ในการแสดง
เครื่องหมายรับรองคุณภาพให้เปน็ที่ปรากฏไม่ว่าจะเป็นบนหวักระดาษจดหมาย เอกสารหรือสิ่งพิมพข์องบรษัิท 
และในการโฆษณาต่าง ๆ แต่ทั้งนี้ยกเว้นการแสดงเครื่องหมายบนผลิตภัณฑ์และหีบห่อผลิตภัณฑ์ 

http://www.tic.co.th/index.php?op=tips-detail&id=67
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ภาพที่ 1-5 : ตัวอย่างการรับรองระบบคุณภาพสินค้า ISO 9000 
ที่มา : https://www.google.com/search?q=ตัวอย่างการรบัรองระบบคุณภาพสินค้า+

ISO+9000&num=50&source 

การเลือกแบบสำหรับการรับรองระบบคุณภาพ 

มอก. - ISO 9000 : ชุดมาตรฐานฉบับนี้ แจกแจงให้ทราบถึงความจำเป็นในการ ดำเนินการ ตาม
นโยบายของการจัดการและการประกันคุณภาพ (Quality Assurance) รวมทั้ง บ่งบอกถึงความสัมพันธ์และ
ความแตกต่างระหว่างแนวคิด และข้อกำหนดต่าง ๆ ในการเลือกใช้ มาตรฐาน มอก. - ISO 9001, มอก. - ISO 
9002 และ มอก. - ISO 9003 กรณีไม่มีข้อตกลง ให้เลือก มอก. - ISO 9004 ส่วนที่มีข้อตกลงก็เลือก มอก. - 
ISO 9001, มอก. - ISO 9002 หรือ มอก. - ISO 9003 อันใดอันหนึ่ง เพื ่อเป็นการประกันคุณภาพให้กับ
ผู้บริโภค 
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-  มอก. - ISO 9001 ใช้เมื่อผู้ส่งมอบ (Supplier) ประกัน (Guarantee) ว่าในขั้นตอนทั้งหลาย รวม
ตั้งแต่การออกแบบ/พัฒนาการผลิต การติดตั้ง และการบริการ เป็นไปตามข้อกำหนด 

-  มอก. - ISO 9002 ใช้เมื่อผู้ส่งมอบประกันว่าในข้ันตอนการผลิตและการติดตั้งเป็นไปตามข้อกำหนด 
-  มอก. - ISO 9003 ใช้เมื่อผู้ส่งมอบประกันว่าการตรวจสอบ และการทำสอบข้ันสุดท้ายเทา่น้ัน เป็นไป

ตามข้อกำหนด 
-  มอก. - ISO 9004 มาตรฐานนี้กำหนดแนวทางกลวิธีการบริหารงาน และองค์ประกอบบุคคลที่มีผล

ต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์ หรือบริการทุกข้ันตอนในวงจรคุณภาพ นับจากการตรวจหาความต้องการจนถึงทำ
ให้ผู้บริโภคพึงพอใจ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพที่ 1-6 : ข้อแตกต่าง ISO 9001, ISO 9002 และ ISO 9003 

(ที่มา : นรินทร์ ทองศิริ , มติชน, 16 มกราคม 2540 : 33) 

1.3 ประโยชน์ของการควบคุมคุณภาพ (Benefit of quality control) 

การควบคุมคุณภาพไม่ได้จํากัดอยู่กับฝ่ายใดฝ่ายหนึ่งเท่านั้น จะต้องทำเป็นระบบทั้งองค์การตั้งแต่การ
ควบคุมระดับนโยบายการออกแบบผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพตามที่กำหนด ตลอดทั้งการควบคุมคุณภาพในการ
ผลิต ประกอบด้วย 3 ข้ันตอน คือ (1) การตรวจสอบ คุณภาพวัตถุดิบ (2) การควบคุมการผลิตในกระบวนการ
ผลิต และ (3) การตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่ทำสำเร็จรูปแล้วประโยชน์อันเกิดจากการควบคุมคุณภาพ
ที่ วิชัย แหวนเพชร (2534 : 114) ได้สรุปได้ดังนี้ 

1. ลดค่าใช้จ่าย เช่น ลดการทำให้ผลผลิตเสียหายลดการทำงานซับซ้อนลดการซ่อมแซมหรือแก้ไข
ผลผลิตใหม่ ลดค่าใช้จ่ายในการคัดเลือกผลิตภัณฑ์ที่ไม่ดีออกจากกันและลดเวลา เนื่องจากหยุดทำการผลิตได้  



บทที่ 1 แนวคิดของการควบคุมคุณภาพ (Quality Control- QC)| 13 
 

2. ลดค่าใช้จ่ายภายนอกในโรงงาน เช่น ค่าโฆษณา ลดการต่อว่าหรือคำตำหนิจากลูกค้า  

3. ทำให้ขายผลผลิตได้ในราคาที่ตั้งไว้หากผลผลิตไม่มีคุณภาพย่อมไม่ได้รับความนิยมอาจจะทำให้ลด
ราคาถึงจะขายได้  

4. ทำให้บรรยากาศในการทำงานดีข้ึนซึ่งจะส่งผลให้เกิดการพัฒนาคุณภาพต่อไป  

5. ทำให้บรรยากาศในการทำงานดีข้ึน เพราะธุรกิจดำเนินไปด้วยดีย่อมส่งผลให้พนักงานมีกำลังใจมี
ความภาคภูมิใจ 

 

1.4 ขั้นตอนการควบคุมคุณภาพ (Step of quality control) 

เรื่องคุณภาพของผลผลิตน้ันเปน็เรือ่งทีฝ่่ายผลิตต้องคำนึงถึงและให้ความสนใจ ทั้งนี้ เพื่อให้ผลผลติน้ัน
ออกมาดี มีความเหมาะสมในการใช้งานทั้งผลิตภัณฑ์และการบริการ ฉะนั้น ในข้ันตอนต่าง ๆ ของการควบคุม
คุณภาพน้ันจึงไม่จํากัดอยู่แค่วิธีการต่าง ๆ ภายในสถานประกอบการเท่านั้น แต่จะคลุมไปถึงการออกแบบการ
กำหนดมาตรฐาน การผลิต การตลาดรวมทั้งการบริการลูกค้าอีกด้วย 

บัฟฟา (Buffa, 1975 : 70) ได้เสนอแนวทางการควบคุมคุณภาพเป็นข้ันตอน 4 ข้ัน ตอนดังนี้ 

ขั้นที่ 1 : การกำหนดคุณภาพในระดับนโยบายในเรื่องนี้บริษัทหรือผู้บริหารระดับสูงจะต้องประกาศ
เป็นนโยบายให้ชัดเจนที่เกี่ยวกับคุณภาพซึ่งจะนำไปสู่แนวทางการปฏิบัติในสายการผลิตทุกขั้นตอนและนำไปสู่
การส่งเสริมการลงทุนซึ่งจะนำไปสู่แนวทางการ  

ข้ันที่ 2: การออกแบบผลิตภัณฑ์ให้ได้มาตรฐานตามที่กำหนดข้ึน  

ข้ันที่ 3 : การควบคุมคุณภาพในการผลิตในข้ันน้ีถือว่าเป็นข้ันดำเนินการต่อจากข้ันที่ 1 และข้ันตอนที่ 
2 เมื่อกำหนดนโยบายออกหรือได้รูปแบบที่แน่นอนแล้วก็ดำเนินการผลิตในกระบวนการให้เป็นไปตามแบบ
กำหนด  

ขั้นที่ 4 : การควบคุมคุณภาพสินค้าสำเร็จรูปก่อนส่งจำหน่ายเป็นขั้นตอนหลังจากกระบวนการผลิต 
การควบคุมขั้นนี้ก็ต้องระมัดระวัง เช่น การตรวจสอบ คุณภาพ (Inspection) การคัดเลือกผลิตภัณฑ์สำเร็จรูป 
(Selection products) การบรรจุ (Packing) การขนส่ง (transportation) ต่าง ๆ เป็นต้น เพื่อให้สินค้าและ
บริการถึงมือลูกค้าตามเงื่อนไขและข้อกำหนดที่ได้ตกลงกันไว้ด้วยความพึงพอใจที่สุดของทุกฝ่าย และเพื่อให้
เกิดความเข้าใจข้ันตอนการควบคุมคุณภาพตามแนวคิดของบัฟฟา ขอให้ดูแผนภูมิดังนี้ 
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- - - - แสดงข้อมูล  _____________  แสดงทางเดินของงาน 
 

ภาพที่ 1-7 : แสดงระยะต่าง ๆ ในการควบคุมคุณภาพ 
 (ที่มา : เธียรไชย จิตต์แจ้ง, 2530 : 688) 

นอกจากนี้ในปัจจุบันยังมีการนำวงจรคุณภาพมาใช้ในการควบคุมคุณภาพด้าน อุตสาหกรรม ดังภาพที่ 1-8 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1-8 วงจรคุณภาพด้านอุตสาหกรรม 
(ที่มา : บรรจง จันทมาศ, 2540 : 35) 
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จากวงจรคุณภาพที่นำมาใช้ในการควบคุมคุณภาพด้านอุตสาหกรรมการผลติอธิบาย  รายละเอียดตาม
หัวข้อต่าง ๆ ดังนี้ 

1. การตลาดและการวิจัยตลาด (Marketing & Marketing Research) เป็นการวิเคราะห์ถึงความ
ต้องการของตลาดต่อคุณสมบัติของสินค้าที่ผลิตจำหน่าย 

2. วิศวกรรมออกแบบ/ข้อกำหนดรายการและการพัฒนาผลิตภัณฑ์ (Design) เป็นการกำหนดรูปแบบ
ผลิตภัณฑ์ หรือบรรจุภัณฑ์ ตลอดทั้งการออกแบบทุกอย่างเกี่ยวกับสินค้าที่ผลิตออกจำหน่ายนอกจากนี้ยัง
เกี่ยวข้องกับวัสดุที่นำมา 

3. การจัดหา (Procurement) หมายถึงการจัดเตรียมวัสดุ อุปกรณ์ หรือ วัตถุ ดิบที่นำมาใช้ในการ
ผลิตสินค้า 

4. การวางแผนการพัฒนากระบวนการ หมายถึง การกำหนดแผนการผลิต ระยะเวลาของการผลิต 
ตลอดทั้งกระบวนการผลิตและการติดตามประเมินผลการผลิต 

5. การผลิต (กระบวนการผลิต) เป็นการควบคุมกระบวนการผลิตที่เกี่ยวกับ คน เครื่องจักร วิธีการ
ผลิต วัตถุดิบ ตลอดทั้งกระบวนการบริหารการผลิต 

6. การตรวจการทดสอบและการตรวจสอบ ( Inspection) หมายถึง การตรวจสอบคุณภาพสินค้าที่
ผลิตออกมาจำหน่ายว่ามีคุณลักษณะเป็นไปตามที่กำหนดหรือไม่ เช่น คุณ สมบัติ ขนาด ความประณีต เป็นต้น 

7. การบรรจุและการเก็บ (Packing & Keeping) หมายถึง การบรรจุ การเก็บ หลังการผลิต ก่อนที่จะ
มีการนำส่งลูกค้าหรือส่งตลาด 

8. การขายและการจำหน่าย (Sale & distribution) หมายถึง สินค้าที ่จำหน่ายสู ่ตลาดนี ้ต้องมี
คุณสมบัติหรือคุณภาพตามที่ลูกค้าต้องการ 

9. การจัดต้ังและการปฏิบัติการ (Install) สินค้าบางอย่างจะต้องมีการนำไปติดตั้งก่อนจึงจะใช้งานได้ 
เช่น โทรทัศน์ เครื่องปรับอากาศก่อนใช้ต้องมีการติดตั้งที่ถูกต้องจงึจะทำใหส้ินค้าน้ันได้คุณภาพเป็นที่พอใจของ
ลูกค้า 

10. ความช่วยเหลือทางวิชาการและการบำรุงรักษา (Service) เป็นการนำผลการติดตามงานวิจัย
การตลาด มาใช้เพื่อพัฒนาสินค้าตัวใหม่ให้แข่งขันด้านตลาดคู่แข่งได้ นอกจากนี้ขั้นนี้ยังเป็นขั้นตอนของการ
ติดตามการใช้งานหรือการบริการหลังขายอีกด้วย 

11. การติดตามหลังใช้ (follow up) หมายถึง การติดตามผลของการทำงาน หรือผลหลังผลิต เช่น 
เรื่องความปลอดภัย และความรับผิดชอบต่อคนงานสังคม และสิ่งแวดล้อม การผลิตสินค้าบางอย่างทำให้
เกิดผลเสียต่อสิ่งแวดล้อม เช่น อากาศเสีย น้ำเสีย ฉะนั้น การผลิตสินค้าตัวนี้จะต้องได้รับการเอาใจใส่และการ
ควบคุมอย่างดี 

 

1.5 วิธีการควบคุมคุณภาพ (Quality control technics) 

แผนภูมิควบคุมคุณภาพ (Quality control charts) 

การควบคุมคุณภาพในการผลิตวิธีหนึ่งก็คือ การสร้างแผนภูมิคุณภาพเป็นการสร้างแผนภูมิควบคุม
คุณภาพจากการตรวจสอบผลิตภัณฑ์ด้วยตัวแปร (Inspection sampling by variable) ทั้งนี้เพราะว่า เราไม่
จำเป็นจะต้องทราบถึงรายละเอียด (Detail) เกี่ยวกับลักษณะของผลิตภัณฑ์ (Quality of products) มากนัก
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เพียงแต่ต้องทราบถึงคุณลักษณะ (Attribute) ของผลิตภัณฑ์ว่าใช้ได้หรือใช้ไม่ได้ มีข้อบกพร่องอะไร หรือมี
ตำหนิอะไรในผลิตภัณฑ์นั้น (อดิศักดิ์ พงษ์พูลผลศักดิ์ , 2537 : 196) เช่น การตรวจสอบคุณภาพของเสื้อผ้าที่
ผลิตในแต่ละวันเพื่อรายงานผลการปฏิบตัิงานที่เกิดข้ึนจรงิ กับแผนที่วางไว้ จึงมีการใช้แผนภูมิควบคุมคุณ ภาพ 
(Quality Control charts) ซึ่งวิธีการนี้เป็นวิธีการตรวจสอบคุณภาพผลิตภัณฑ์แบบหยาบ ๆ  ง่ายและสะดวก
ในการตรวจสอบ 

การสร้างแผนภูมิควบคุมคุณภาพจะต้องมีการกำหนดขอบเขต คือ กำหนดขอบเขตสูงสุด (Upper 
control Limit = UCL) ขอบเขตต่ำสุด (Lower control limit = LCL) และมี ค่าเฉลี่ย (MEAN) ดังแผนภูมิ
ข้างล่าง 

 

 

 

 

ภาพที่ 1-9 : แสดงขอบเขตสูงสุด, ค่าเฉลี่ย, และขอบเขตต่ำสุดของแผนภูมิควบคุมคุณภาพ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 ชนิดของแผนภูมิควบคุมคุณภาพ (Type of quality control charts) 

การตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑ์ด้วยการตรวจสอบคุณลักษณะ (Attributes) สามารถสร้าง
แผนภูมิควบคุมต่าง ๆ ได้ดังนี้ 

1. แผนภูมิควบคุมภาพสัดส่วนของเสีย (p - chart)  
2. แผนภูมิควบคุมคุณภาพข้อบกพร่องของผลิตภัณฑ์ (c - chart)  
3. แผนภูมิควบคุมคุณภาพของเสีย (np - chart) 

แผนภูมิควบคุมภาพสัดส่วนของเสีย (p - chart) 

แผนภูมิควบคุมคุณภาพสัดส่วนของเสีย หรือ แผนภูมิ p - chart เป็นแผนภูมิสำหรับหาขอบเขตการ
ยอมรับจากสัดส่วนของเสียภายใต้การตรวจนับอย่างหยาบ ๆ หรือ ง่าย ๆ ด้วยเครื่องมือหรือสายตา เพื่อบอก
ว่าผลิตภัณฑ์นั้นใช้ได้หรือใช้ไม่ได้ 

สัดส่วนของเสีย (𝑝) คือ อัตราส่วนระหว่างจำนวนผลิตภัณฑ์เสียทั้งหมดจากกระบวนการผลิตต่อ
จำนวนผลิตภัณฑ์ที่ทำการตรวจสอบทั้งหมดจากกระบวนการผลิตเช่นเดียวกัน ถ้าให้ A แทนด้วยจำนวน
ผลิตภัณฑ์เสียทั้งหมด และ N แทนจำนวนผลิตภัณฑ์ที่ทำการ ตรวจสอบทั้งหมด เขียนแทนด้วยสูตร 

 

𝑝  =   
𝐴

𝑁
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เมื่อสุ่มตัวอย่างผลิตภัณฑ์จำนวน 7 หน่วยจากผลิตภัณฑ์ทั้งหมดในกระบวนการผลิต โดยให้ a แทน
ด้วยจำนวนผลิตภัณฑ์เสียที่สุ่มได้จากกลุ่มตัวอย่างขนาด n และให้ p แทนด้วยสัดส่วนของเสียจากกลุ่มตัวอยา่ง 
เขียนแทนด้วยสูตร ดังนี้ 

𝑝  =   
𝐴

𝑁
 

ซึ่งค่า p ที่ได้จะเป็นตัวประมาณค่า   𝑝 

ถ้าดูจาก แผนภูมิภาพจะได้ดังนี้ 

 

 

 

 
ภาพที่ 1-10 : แผนภูมิควบคุมคุณภาพ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 

การคำนวณหาขอบเขตสูงสุดของแผนภูมิควบคุมได้ จากสูตร 

𝑈𝐶𝐿 = 𝑝 + 3 
√𝑝 (1 − 𝑝)

𝑛
 

 

หาขอบเขตต่ำสุดของแผนภูมิควบคุมได้ จากสูตร 

𝐿𝐶𝐿 = 𝑝 − 3 
√𝑝 (1 − 𝑝)

𝑛
 

ตัวอย่าง : การใช้แผนภูมิควบคุมสัดส่วนของเสีย (p - chart) เพื่อปรับปรุงคุณภาพในการตรวจสอบของเสีย
โดยใช้ตัวอย่าง 10 กลุ่ม ๆ ละ 915 ช้ิน จำนวนของเสียในตัวอย่างทดสอบแต่ละวันปรากฏดังนี้ 
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ตาราง : จำนวนของเสียในตารางตัวอย่างทดสอบ 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 
 

วิธีการคำนวณ 

 1) คำนวณหาค่าเฉลี่ยของเสีย (สัดส่วนของเสีย) ในแผนภูมิควบคุม p - chart 

    𝑝 = 
𝐴

𝑁
   

 แทนค่า 

    𝑝 = 
358

10 ×915
 

     = 0.04 

  

2) หาขอบเขตสูงสุดของแผนภูมิควบคุม p – chart 

    𝑈𝐶𝐿 = 𝑝 + 3 √
𝑝 (1−𝑃 )

n
 

     = 0.04 + 3√
0.04 (1−0.04)

915
  

     = 0.06 

วันที่ จ  านวนของเสียใน

ตวัอย่าง

สดัส่วนของ

เสีย (p)

1 39 0.04

2 14 0.02

3 34 0.04

4 36 0.04

5 54 0.06

6 39 0.04

7 35 0.04

8 31 0.03

9 19 0.02

10 57 0.06

รวม 358
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 3) หาขอบเขตต่ำสุดของแผนภูมิควบคุม p - chart 

    𝐿𝐶𝐿 = 𝑃 − 3 √
𝑃 (1−𝑃 )

𝑛
 

     = 0.04 − 3√
0.04 (1−0.04)

915
 

     = 0.02 

จากการคำนวณจะได้ค่า ขอบเขตสูงสุด   = 0.06 

  ค่าขอบเขตต่ำสุด  = 0.02 

   ค่าเฉลี่ย  = 0.04 

จากนั้นจึงนำค่าต่าง ๆ ที่คำนวณได้มาพล็อต (plot) ลงไปในแผนภูมิควบคุมคุณภาพ ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1-11 แสดงตัวอย่างแผนภูมิควบคุมสัดส่วนของเสีย 
ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

แผนภูมิควบคุมคุณภาพข้อบกพร่องของผลิตภัณฑ์ (c - hart) 

แผนภูมิควบคุมคุณภาพข้อบกพร่องหรือตำหนิของผลิตภัณฑ์ จะเป็นแผนภูมิควบคุมจุดบกพร่องของ
ผลิตภัณฑ์ต่อหนึ่งหน่วย เช่น การประกอบเครื่องยนต์ย่ีห้อหนึ่งจะต้องใช้น๊อต (knock) ยึด ตามแบบนั้น 80 ตัว 
หรือการตรวจสอบช้ินส่วนของโทรทัศน์ (TV) หนึ่งเครื่องเพื่อหาตำหนิเกี่ยวกับรอยบัคกรี เป็นต้น 

วิธีการสร้างขอบเขตควบคุมคุณภาพ 
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แผนภูมิควบคุมคุณภาพข้อบกพร่องหรือตำหนติ่อหน่วยหรือบางที  เรียกว่า  แผนภูมิ ควบคุมคุณภาพ 
C มีวิธีการสร้างดังนี้ 

เมื่อ C เป็นจำนวนข้อบกพร่องของผลิตภัณฑ์แต่ละหน่วย 

1) หาขอบเขตสูงสุดของแผนภูมิควบคุมคุณภาพ C คือ 

    𝑈𝐿𝐶𝑐 = 𝐶 + 3 √𝐶 

2) หาขอบเขตต่ำสุดของแผนภูมิควบคุมคุณภาพ C คือ 

    𝐿𝐶𝐿𝑐 = 𝐶 − 3 √𝐶 

เมื่อ 𝑐 แทน จํานวนข้อบกพร่องหรือตําหนิโดยเฉลี่ยต่อหน่วยที่ตรวจสอบ 

 3) หา 𝑐 

   

m แทน จำนวนหน่วยของผลิตภัณฑ์ที่ตรวจสอบ 

ตัวอย่าง : โรงงาน ประกอบรถยนต์แห่งหนึ่งประกอบเครื่องยนต์โดยใช้น๊อตเป็นตัวยึด 80 ตัว แต่เมื่อทำการ
ประกอบเครื่องยนต์แล้วปรากฏว่า มีน๊อตเหลือจากการประกอบดังตาราง จงหา  C คำนวณแผนภูมิควบคุม
คุณภาพจากการตรวจสอบ และพล็อต (plot) เป็นแผนภูมิควบคุม คุณภาพสำหรับ C 

ตาราง : จำนวนน็อตทีเ่หลือจากการประกอบเครือ่งยนต ์

 

 

 

 
 

 
 
 
 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 

    ∑C = 49 

𝐶 = 
∑C

𝑚
 

เคร่ืองยนตท์ี่ จาํนวนน้อตทีเ่หลือ เคร่ืองยนตท์ี่ จาํนวนน้อตทีเ่หลือ

1 3 9 4

2 5 10 7

3 2 11 3

4 0 12 4

5 1 13 5

6 4 14 2

7 2 15 6

8 1
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    𝑚 = 15 

  วิธีทำ 

    c̅ = 
∑𝐶

𝑚
 

     = 
49

15
 

    c̅ = 3.27 

    3√𝐶̅ = 3√3.27 = 5.42 
  หา 

    UCLC = 𝐶̅ + 3√𝐶̅ 
     = 3.27 + 5.42 
     = 8.69 
  หา 

    LCLC = 𝐶̅ − 3√𝐶̅ 
     = 3.27 − 5.42 
     = −2.15 

แต่ค่าติดลบจะนำมาเป็นขอบเขตไม่ได้ ดังนั้นขอบเขตต่ำสุด คือ มีค่าเริ่มตั้งแต่ 0 ข้ึนไป 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1-12 แสดงตัวอย่างแผนภูมิควบคุมคุณภาพข้อบกพรอ่ง 
ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 
จากแผนภูมิควบคุมคุณภาพ C จะเห็นว่าการประกอบเครื่องยนต์น้ันไม่มีเครื่องยนต์เครื่องใด ที่ตัวเลข

ตกอยู่นอกขอบเขตการควบคุมคุณภาพแต่ถ้าหากพบว่ามีเครื่องยนตเ์ครื่องใดมีน็อตเหลอืมาก  โดยตกนอก
ขอบเขตควบคุมคุณภาพ จะต้องหาสาเหตุและทำการแก้ไข จากนั้นก็ปรบัปรุงแผนภูมิควบคุมคุณภาพ C ใหม่ 
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ด้วยการตัดข้อมูลที่ตกนอกขอบเขต ควบคุมออกไป  แล้วสรา้งขอบเขตควบคุมคุณภาพใหม่  เพื่อใช้ในการ
ควบคุมคุณภาพต่อไป 

แผนภูมิควบคุมคุณภาพของเสีย (np - chart) 

แผนภูมิควบคุมคุณภาพของเสีย หรือเรียกอีกอย่างว่าแผนภูมิควบคุมคุณภาพ np หรือ np - chart 
เป็นแผนภูมิที่สร้างขึ้นโดยอาศัยหลักการเดียวกับแผนภูมิควบคุมสัดส่วนของ เสีย (p - chart) (อดิศักดิ์ พงษ์
พูลผลศักดิ์, 2537 : 218) ส่วนที ่มีเหมือนกันระหว่าง np - chart และ p - chart ก็คือ np - chart เป็น
แผนภูมิควบคุมคุณภาพสัดส่วนของเสียกรณีที่ขนาด ตัวอย่างแต่ละกลุ่มเท่ากันนั่นเอง ส่วน p - chart จะใช้
ควบคุมคุณภาพสัดส่วนของเสียกรณี ขนาดตัวอย่างแต่ละกลุ่มเท่ากัน และหรือขนาดตัวอย่างแต่ละกลุ่มไม่
เท่ากันก็สามารถหาได้ 

การสร้างขอบเขตควบคุมคุณภาพ np 

1) คำนวณหาค่าเฉลี่ยของเสียในแผนภูมิควบคุม np - chart  

2) หาขอบเขตสูงสุดของ np - chart 

    UCLnp = 𝑛𝑝̅ + 3√𝑛𝑝̅(1 − 𝑝̅) 

3) หาขอบเขตต่ำสุดของ np - chart 

    LCLnp  = 𝑛𝑝̅ − 3√𝑛𝑝̅(1 − 𝑝̅) 

𝑃̅ =

 
จำนวนผลิตภัณฑ์เสียทั้งหมดในกลุ่มย่อย

จำนวนผลิตภัณฑ์ที่ตรวจสอบทั้งหมด
 

      = 
𝛴𝑛𝑝

𝛴𝑛
 

ตัวอย่าง : จงสร้างแผนภูมิควบคุมคุณภาพ np - chart จากการตรวจแก้วนำดังข้อมูลในตาราง ต่อไปนี้ 

ตาราง : ตัวอย่างการตรวจแก้ว 
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ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

วิธีทำ :  1) คำนวณหาค่าเฉลี่ยของเสียในแผนภูมิควบคุม np – chart 

     𝑛𝑝̅ = 
78

10
 

      = 7.8 
หา p̅ ได้ดังนี ้

     𝑝̅ = 
𝛴𝑛𝑃

𝛴𝑛
 

      = 
78

500
 

     𝑝̅ = 0.16 

2) หาขอบเขตสูงสุดของแผนภูมิควบคุม np – chart 

    UCLnp = 𝑛𝑝̅ + 3√𝑛𝑝̅(1 − 𝑝̅) 

      = 7 ⋅ 8 + 3√7.8(1 − 0.16) 

      = 15.48 

3) หาขอบเขตต่ำสุดของแผนภูมิควบคุม np - chart 

หมายเลขกลุ่มย่อย จ านวนแกว้ที่ตรวจสอบ  (n) จ านวนผลิภณัฑเ์สีย  (np)

1 50 4

2 50 3

3 50 7

4 50 11

5 50 8

6 50 13

7 50 6

8 50 9

9 50 12

10 50 5

500 78



บทที่ 1 แนวคิดของการควบคุมคุณภาพ (Quality Control- QC)| 24 
 

    LCLnp = 𝑛𝑝̅ − 3√𝑛𝑝̅(1 − 𝑝̅) 

      = 7 ⋅ 8 − 3√7.8(1 − 0.16) 

      = 0.12 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1-13  แสดงตัวอย่างแผนภูมิควบคุมคุณภาพของเสีย 
ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

จากแผนภูมิควบคุมคุณภาพ np-chart จะสังเกตเห็นว่าผลิตภัณฑ์แก้วน้ำที่ผลิตออก มา 10 กลุ่มย่อย 
ไม่มีกลุ่มย่อยใดตกอยู่นอกขอบเขตควบคุณภาพ  จึงถือได้ว่าแก้วน้ำที่ผลิตออกมานี้ทั้ง 10 กลุ่มไม่มีของเสีย
หรือไม่มีผลิตภัณฑ์เสีย 

การทดสอบและการตรวจสอบคุณภาพ (Testing For Quality Control and inspection) 

การควบคุมคุณภาพหรือการตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑ์นอกจากจะตรวจสอบด้วยแผนภูมิแล้ว 
ยังมีวิธีการตรวจสอบโดยวิธีการสุ่มด้วยดังนี้ 

1. วิธีตรวจสอบทุกช้ิน (Screening inspection)  

2. วิธีการสุ่มตัวอย่างจากแต่ละรุ่น (Lot by lot inspection or sampling)  

3. วิธีตรวจสอบตามขบวนการผลิต (Process inspection) 

วิธีการตรวจสอบทกุชิ้น (Screening Inspection) 

การตรวจสอบทุกชิ้นเป็นการตรวจสอบสินค้าแบบ 100 % (100 % inspection) วิธี นี้เป็นวิธีที่ง่าย
และใช้กันทั่วไป เพื่อเป็นการหาของเสีย (defective) จากกระบวนการผลิตแต่กระนั้นก็ยังไม่มั่นใจว่าจะได้
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ผลิตภัณฑ์ (Product) ที่สมบูรณ์เพราะวิธีการนี้จะทำให้เกิดความเบื่อหน่าย (Monotony) และเป็นเหตเุกิด
ความเมื่อยล้า (fatigue) และความตั้งใจ (Attention) ของ พนักงานก็ลดลงเรื่อย ๆ  ตามลำดับ ในทางปฏิบัติไม่
มีผู้ตรวจสอบ (Inspector) วิธีการตรวจสอบทุกช้ินจะเปลอืงเงนิ และเปลืองเวลามากงานบางอย่างก็ไม่สามารถ
จะกระทำได้ 100 % เช่น การตรวจสอบความคมของใบมีดโกน หรือสารเคลือบใบมีดทดสอบได้ก็ต้องใชก้ับ
ความร้อนซึ่งการทดสอบแบบนี้จะทำลายผลติภัณฑ์การทดสอบการรับแรงกดัของท่อคอนกรตี วิธีการ ก็คือการ
สุ่มตัวอย่างทดลอง (Sampling) วิธีนี้มักนิยมทดสอบในกรณีที่ประกอบเป็นชิ้นงานเสร็จ เรียบร้อยแล้ว และ
ลักษณะงานก็จะกลายเป็นงานประจำของอีกแผนกหนึ่ง คือ แผนกควบคุม คุณภาพ (Section quality 
control) 

วิธีการสุ่มตัวอย่างจากแต่ละรุ่น (Lot by Lot Inspection) 

การสุ่มตัวอย่างจากแต่ละรุ่นเป็นการหลีกเลี่ยงวิธีตรวจสอบแบบ 100 % การผลิตผลิตภัณฑ์จำนวน
มาก ๆ รวมกันเป็นกลุ่มก้อนจะเรียกว่า รุ่น (Lot) เช่น วัสดุที่ส่งเข้ามาในโรงงานชิ ้นส่วนที ่ประกอบเสร็จ
บางส่วน หรือผลิตภัณฑ์ที่สมบูรณ์แทนที่การตรวจสอบจะทำการตรวจสอบทุกชิ้น ก็จะเลือกตรวจสอบบาง
ช้ินส่วนเท่านั้น และจะตัดสินใจว่ายอมรับ (Accept) หรือ ปฏิเสธ (Reject) ทั้งรุ่น (Lot) 

วิธีการตรวจสอบจากการสุ่มตัวอย่างจากท่ีละรุ่น 
ในการตรวจสอบคุณภาพจากการสุ่มตัวอย่างจากที่ละรุ่น มีวิธีการดำเนินการตามข้ันตอน 4 ข้ันตอน 

ดังนี้ 
1. จัดต้ังการตรวจสอบเป็นรุ่น  
2. จัดเรียงรุ่นตามประเภทเดียวกัน  
3. กำหนดระดับคุณภาพในการยอมรับ  
4. เลือกแผนการสุ่มตัวอย่าง 

ขั้นที่ 1 จัดตั้งการตรวจสอบเป็นรุ่น (Set up Inspection Lots) 

ขนาดของรุ่น (Lot Size) ที่จะตรวจสอบอาจประกอบด้วยจำนวนตั้งแต่ 300 ชิ้นขึ้นไป หากการผลิต
ได้น้อยกว่า 300 ช้ินต่อหนึ่งรุ่น ผู้ตรวจสอบก็อาจจะใช้วิธีการคอยถึง 2 หรือ 3 รุ่น ก่อนก็ได้ ให้ได้ขนาดรุ่นไม่
น้อยกว่า 300 ช้ิน จึงจะเป็นการประหยัด หรือถ้า หากช้ินงานที่จะตรวจสอบน้อยกว่า 300 ช้ินผู้ตรวจก็อาจจะ
เลือกวิธีการตรวจสอบด้วยวิธีการอื่น ๆ แทน 

 ขั้นที่ 2 จัดเรียงรุ่นตามประเภทเดียวกัน (Arrange for Rational Lots) 

คำว่า “รุ่นประเภทเดียวกัน” (Rational Lot) หมายถึง หน่วยที่ผลิตออกมาจากแหล่งเดียวกันรุ่นหนึ่ง 
ๆ โดยจะต้องเป็นชิ้นงานที่ผลิตจากแบบเดียวกัน ขบวนการเดียวกัน วัตถุดิบเดียวกัน แต่ในทางปฏิบัติจะ
จัดแบ่งรุ่นตามประเภทเดียวกันได้ยาก แต่ก็ควรจะให้ใกล้เคียงกันที่สุดที่จะทำได ้

 ขั้นที่ 3 กำหนดระดับคุณภาพในการยอมรับ (Establish an Acceptable Quality Level) 

ในความเป็นจริงในการผลิตจำนวนมาก ๆ เป็นการยากที่จะให้สินค้าดีทุกชิ ้น 100 % เพียงแต่
เปอร์เซนต์ของเสียอยู่ในขีดที่ ผู้ผลิต (producer) หรือผู้ซื้อพอใจ (Satisfy) ก็ถือว่ายมรับได้ดีกว่าที่จะเสีย
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งบประมาณเพิ่มในตรวจสอบคุณภาพ 100 % ทั้งรุ่น การกำหนดระดับคุณภาพในการยอมรับคุณภาพ ก็คือ
เปอร์เซ็นต์ของเสียในรุ่นส่งมา หรือเปอร์เซ็นต์ของเสียที่ผลิตออกมาในรุ่น (Acceptable Quality Level : 
AQL) ที่ผู้ซื้อยอมรับได้ เช่น ผู้ผลิต ผลิตสินค้าออกมาให้ลูกค้าจำนวน 100 ช้ิน ลูกค้าหรือผู้สั่งสินค้ายอมให้เสีย
ได้จาก 100 ช้ิน จำนวนเท่ากับ A ช้ิน เป็นต้น หากมีของเสียมากกว่า ผู้สั่งอาจจะปฏิเสธการสั่งซื้อได้โดยปกติ 
ค่า AQL บริษัทผู้ซื้อจะเป็นผู้กำหนดเอง และค่า AQL จะเป็นส่วนหนึ่งของสัญญาการซื้อขาย (เสรี ยูนิพันธ์ 
และคณะ, 2528 : 122) 

ขั้นที่ 4 เลือกแผนการสุ่มตัวอย่าง (Select a Sampling Plan) เลือกจากตารางการสุ่ม ดังนี้ 

ตารางที่ 1-2 : แสดงภาพตารางกญุแจการสุม่ตัวอย่างแบบการผลิตไม่ต่อเนือ่ง 
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ที่มา: https://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images=1535816189143355 

 และการเลือกแผนการสุ่มกลุ่มตัวอย่างจะต้องตอบคำถาม ข้อ 1-3 ดังนี้ 
1. ในหนึ่งรุ่นมีตัวอย่างที่ช้ิน (Sample Size)  
2. จะยอมรับรุ่นเมื่อไหร่ (Acceptance limit)  
3. จะปฏิเสธรุ่นเมื่อไหร่ (Rejection limit) 

เพื่อให้เข้าใจง่าย โปรดศึกษากรณีตัวอย่าง 
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กรณีตัวอย่าง 1  

สมมติ AQL คือ 2% ขนาดรุ่นมี 750 ช้ิน จะหาแผนการสุ่มตัวอย่าง มีขั้นตอนต่อไปนี้ 

 ขั้นที่ 1 จากตาราง 10-2 แผนการสุ่มตัวอย่าง ช่วงที่ 1 แสดงขนาดรุ่น (Lot size) คือ 500 
ถึง 799 ช้ิน ช่วงที่ 2 แสดงจำนวนตัวอย่าง (Sample Size) คือ 40, 60, 80, 100 และ 120 ช้ิน 

 ขั้นที่ 2 คูค่า AQL คือ เปอร์เซ็นต์ของเสียในรุ่นที่ส่งมาในที่นี้คือ 2% และ A แสดงจำนวน
ยอมรับ, R แสดงจำนวนปฏิเสธ ดังนี้ 

   A: 0, 1, 1, 2 และ 4  

   R: 3, 4, 5, 5 และ 5 

 ข้ันที่ 3 นำตัวเลขมาจัดเรียงใหม่จะได้แผนการสุ่มตัวอย่างที่สมบูรณ์ คือ 

 

 

 

 

 

 ข้ันที่ 4 เลือกแผนการสุ่มตัวอย่าง 

โดยการเลือกตัวอย่าง 40 ช้ิน โดยหยิบแบบสุ่มตัวอย่างทั่วทั้งรุ่น ถ้าไม่พบของเสีย (defective) เลย ก็
ยอมรับรุ่นนั้น ๆ เพราะจำนวนยอมรับคือ 0 แต่ถ้าพบของเสียมากกว่าหรือเท่ากับ 3 ชิ้น ก็ปฏิเสธรุ่นนั้น ๆ 
เพราะจำนวนปฏิเสธในแนวนี้ คือ 3 แต่ถ้าพบ ของเสีย 1 หรือ 2 ชิ ้น จะยอมรับ (Accept) หรือปฏิเสธ 
(Reject) ไม่ได้ และให้ดำเนินการ ต่อไปก็คือ เพิ่มขนาดตัวอย่างอีก 20 ช้ิน จากรุ่นน้ัน ซึ่งจะทำให้จำนวนของ
ขนาดของตัวอย่าง รวมเป็น 60 ช้ิน จากนั้นก็ให้สุ่มจากตัวอย่างต่อไปอีก การนับให้นับจำนวนของเสียรวมครั้ง
ที่ แล้วด้วยและเทียบกับ ตาราง 10-2 อีกด้วยว่าจะยอมรับ (A) หรือปฏิเสธ (R) หากการสุ่มขึ้นมาใหม่ และนับ
รวมกันกับการสุ่มครั้งที่แล้วไม่สามารถจะยอมรับหรือปฏิเสธได้ ก็ให้เพิ่มขนาดตัวอย่างข้ึนไปอีก วิธีการนี้จะ
ดำเนินการไปเรื่อย ๆ  จนจำนวนของขนาดตัวอย่างเป็น 120 ชิ้น ดังกล่าวแล้วซึ่งจุดนี้จะไม่มีช่องว่างระหวา่ง
การยอมรับหรือปฏิเสธอีกแล้วจึงเป็นการยุติการสุ่มตัวอย่างต่อไป และก็จะสรุปได้ว่า จะยอมรับรุ่นหรือปฏิเสธ
รุ่น (Lot) นั้น ๆ จากตัวอย่างที่ กล่าวมานี้จะเห็นว่าจำนวนยอมรับเมื่อพบของเสียเป็น 4 ช้ิน จะยอมรับเมื่อพบ
ของเสีย 120 ชิ้น เพียง 3.3 % เมื่อเทียบกับค่า AQL 2 % แล้วนั่นคือ แต่ละรุ่นที่มีของเสียระหว่าง 2 % ถึง 
3.3 % จะผ่านการยอมรับทั้งนี้จะไม่คำนึงถึงโชคของการหยิบตัวอย่าง จากตัวอย่างที่กล่าวมาน้ี หมายความว่า 
ผลิตภัณฑ์ที่มีขนาดรุ่นเท่ากับ 750 ช้ิน ผู้ซื้อจะยอมรับรุ่นหรอืยอมรับผลิตภัณฑ์ ต่อเมื่อขนาดตัวอย่าง 120 ช้ิน 
ที่สุ่มมาน้ันจะมีของเสียปะปนมาเพียงไม่เกนิ 4 ช้ิน เท่านั้น ถ้าคิดรวมทั้งรุ่น คือ 750 ช้ิน จะมีของเสียปะปนมา

ขนาดตวัอย่าง จ านวนยอมรบั (A) จ านวนปฏเิสธ R

40 0 3

60 1 4

80 1 5

100 2 5

120 4 5
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ด้วยไม่เกิน 25 ช้ิน เท่านั้น เพื่อให้เกิดความเข้าใจกรณีตัวอย่าง 1 โปรดศึกษาการสมมติ การสุ่มตัวอย่าง 1 ก. 
และตัวอย่าง 1 ข. นี ้

ตัวอย่าง 1 ก. 

 สมมติค่า AQL คือ 2% ในการสุ่มตัวอย่างจากขนาดตัวอย่าง (Sample Size) ในความเป็น
จริงอาจจะสุ่มผลติภัณฑ์ที่เป็นของเสยี (Defective) ไม่ได้เลยจาก 40 ช้ิน นั้นก็ แสดงว่ามีค่าของเสียเป็น 0 ช้ิน 
ลักษณะนี้คือ ยอมรับ (A) และทำนองเดียวกัน หากพบของเสีย 3 ช้ิน หรือมากกว่า ใน 40 ช้ินก็จะปฏิเสธ (R) 
แต่ในความจริงในจำนวน 40 ช้ิน อาจพบของเสียทั้งค่าที่สมมติการสุ่มดังนี้ 

จากตัวอย่างข้างบน จะเห็นว่า ทุกครั้งที่มีการสุ่มแต่ละขนาดตัวอย่าง หากตัวเลขถึงค่าปฏิเสธ R ก็ให้
ปฏิเสธรุ่นช่วงนั้นได้เลย และถ้าหากได้ค่ายอมรับ (A) รวมค่ายอมรับของ ตัวอย่างก่อนแล้วได้ค่ายอมรับก็ได้ค่า
ยอมรับได้เลย หากไม่ได้ค่ายอมรับและไม่ปฏิเสธก็ให้ดำเนินการสุ่มไปถึงขนาดตัวอย่าง 120 ช้ิน 

การสุ่ม ขนาดตัวอยา่ง ของเสีย สรุป

ครัง้ที ่1

ครัง้ที ่2

ครัง้ที ่3

ครัง้ที ่4

ครัง้ที ่5

40 

เพ่ิม 20 ชิน้ เป็น 60 ชิน้ 

เพ่ิม 20 ชิน้ เป็น 80 ชิน้

เพ่ิม 20 ชิน้ เป็น 100 ชิน้  

เพ่ิม 20 ชิน้ เป็น 120 ชิน้

1 ชิน้ 

1 ชิน้ เป็น 2 ชิน้ 

2 ชิน้ เป็น 3 ชิน้ 

3 ชิน้ เป็น 4 ชิน้ 

4 ชิน้เป็นเทา่เดิม

ไมย่อมรบัและไมป่ฏเิสธ

ไมย่อมรบัและไมป่ฏเิสธ 

ไมย่อมรบัและไมป่ฏเิสธ 

ไมย่อมรบัและไมป่ฏเิสธ 

ไมพ่บของเสียเพ่ิมเป็น 4

เหมือนเดิม ยอมรบัรุน่ 

เพราะ 120 ชิน้ พบของ 

เสียเพียง 4 ชิน้ เทา่นัน้
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ตัวอย่าง 1 ข  AQL คือ 2% เหมือนตัวอย่าง 1 ก สมมติการสุ่มได้ค่า ดังนี้ 

หมายเหตุ จากตัวอย่าง 1 ข หากการสุ่มในครั้งที่ 4 ที่ขนาดตัวอย่าง 100 ช้ิน พบของเสีย 2 ช้ิน รวม
กับของเสียเดิม คือ การสุ่มในครั้งที่ 3 จำนวน 2 ช้ิน รวมของเสีย ในขนาดตัวอย่าง (Sample Size) เป็น 4 ช้ิน 
จะสรุปได้ว่า พบของเสียที่ขนาดตัวอย่างนี้ รวม เป็น 4 ช้ิน จะยอมรับรุ่นหรือจะปฏิเสธรุ่นไม่ได้ ให้ดำเนินการ
ต่อไป โดยเพิ่มขนาดตัวอย่าง อีก 20 ช้ิน 120 ช้ิน ทำการตรวจสอบ หากไม่พบของเสียในครั้งนี้เลยก็จะสรุปได้
ว่า ของ เสียในขนาดตัวอย่าง 120 เท่ากับ 4 ชิ้น (4 ช้ินนี้เป็นของเดิมยกมา) ซึ่งตรงนี้ก็ยอมรับรุ่นได้ และถ้า
หากพบของเสียในการสุ่มครั้งนี้ รวมกับของเดิมยกมาแล้วเท่ากับหรือมากกว่า 5 ช้ิน ก็ จะปฏิเสธรุ่นทันที 

กรณีตัวอย่าง 2 สินค้าหนึ่งขนาดรุ่น คือ 300 ช้ิน และค่า AQL ตั้งไว้ 1% ดัง นั้น แผนการสุ่มตัวอย่าง
ได้จากตารางแผนการสุ่มตัวอย่างโดยเลือกที่ขนาดรุ่น 1,300 ถึง 3199 ช้ิน ดังนี้ 

 

 

 

 

 

การสุ่ม ขนาดตวัอย่าง ของเสีย สรุป

ครัง้ที่ 1

ครัง้ที่ 2

ครัง้ที่ 3

ครัง้ที่ 4

40

เพ่ิม 20 ชิน้ เป็น 60 ชิน้

เพ่ิม 20 ชิน้ เป็น 80 ชิน้  

เพ่ิม 20 ชิน้ เป็น 100 ชิน้

2  ชิน้

2 เป็น 2 ชิน้ 

2 เป็น 2 ชิน้ 

2 เป็น 2 ชิน้

ไมย่อมรบัและปฏเิสธ 

ไมย่อมรบัและปฏเิสธ 

เพราะไมพ่บของเสีย 

ไมย่อมรบัและไมป่ฏเิสธ 

เพราะไมพ่บของเสีย 

ไมพ่บของเสียอีก ใหย้อมรบั คา่ 

ของเสีย 2 ชิน้ในจ านวน 100 ชิน้ 

ถา้คิดคา่ของเสียตามคา่ AQL 2

 % ก็จะอยมรบัใหเ้สียได ้2 % 

เทา่นัน้ หากจ านวนรุ่นทัง้หมด 

750 ชิน้ ก็จะยอมใหเ้สียคา่ได ้ไม่

เกิน 15 ชิน้ เทา่นัน้

ขนาดตวัอย่าง  จ านวนยอมรบั (A) จ านวนปฏเิสธ R

50 * 3

75 0 3

100 1 4

125 1 4

150 2 5

200 4 5



บทที่ 1 แนวคิดของการควบคุมคุณภาพ (Quality Control- QC)| 31 
 

เครื่องหมาย (*) หมายถึง ไม่มีการยอมรับที่ขนาดตัวอย่าง 50 ชิ้น แต่จะปฏิเสธรุ่นถ้าพบของเสีย
เท่ากับ 3 ช้ิน จากตัวอย่างแรกขนาดตัวอย่าง 50 ช้ิน จะไม่มีการยอมรับรุ่น ถึงแม้จะไม่พบของเสียเลย เพราะ
ขนาดตัวอย่างเล็กเกินไป จากนั้นยังต้องลุ่มตัวอย่างเพื่อเพิ่มขนาดของตั วอย่างอีก 25 ชิ้น เพื่อจะได้จำนวน
ตัวอย่าง 75 ช้ิน ซึ่งขนาดตัวอย่างใหญ่พอที่จะยอมรับรุ่น หรือปฏิเสธรุ่นได้ จากตัวอย่างที่ 2 นี้ ผู้สุ่มจะเริ่มลุม่ที่
ขนาดตัวอย่างเพิ่ม 25 เป็น 75 ช้ิน จึงจะยอมรับหรือปฏิเสธรุ่นได้ ถ้าไม่พบของเสียเลยก็จะยอมรับรุ่น (A) ทาง
กลับกันหากลุ่มขึ้นมาแล้วพบของเสีย 3 ช้ิน หรือมากกว่าก็จะปฏิเสธและถ้าหากพบของเสีย 1-2 ช้ิน ก็จะใช้วิธี
เพิ่มขนาดตัวอย่างวิธีเพิ่มขนาดตัวอย่างและทำการสุ่มไปเรื่อย ๆ  เหมือนกับตัวอย่างที่ 1 จนช่องว่างระหว่าง
การยอมรับหรือปฏิเสธ ไม่มีอีกแล้ว 

แต่อย่างไรก็ตาม ในบางครั้งการตรวจสอบแบบสุ่มตัวอย่าง อย่างเดียวนั้น อาจจะมีโอกาสผิดพลาดได้ 
นั่นคือ การปฏิเสธรุ่นที่ดี ซึ่งทำให้มีโอกาสปฏิเสธรุ่นมีมากทำให้สูญเสียค่าใช้จ่าย และอาจจะเป็นการขัดใจต่อ
กัน เพื่อเป็นการกลั่นกรองความผิดพลาดวิธีหนึ่ง อาจจะใช้วิธีการตรวจสอบรุ่น 100 % ชิ้น หากพบวา่มีของ
เสียมากกว่าค่า AQL หมายความว่า ถ้าพบ จำนวนของเสียจากตัวอย่างน้อยกว่าค่าปฏิเสธก็ให้ยอมรับรุน่ไดเ้ลย 
และถ้าพบของเสียเท่ากับ หรือมากกว่าค่าปฏิเสธก็ให้ทำการตรวจสอบ 100 % ดังแผนภูมิ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1-14 : ลักษณะการยอมรับล็อตจากวิธีการสุ่มตัวอย่างจากแตล่ะรุ่น 
ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

วิธีตรวจสอบตามขบวนการผลิต (Process Inspection) 

การตรวจสอบขบวนการผลิต ผู้ตรวจสอบจะถูกกำกับในขอบเขตบริเวณที่หนึ่ง ๆ เพื่อตรวจเครื่องมือ
วิธีการผลิต และช้ินส่วนบางอย่างจากวัตถุดิบ (Raw Materials) วิธีการตรวจสอบวิธีนี้จะได้แก้ไขข้อผิดพลาด
ทันทีที่พบเห็น เช่น การตรวจสอบในสายการผลิต โดยพนักงานทุกคนที่ทำงานในสายการผลิตทุกจุดเป็นผู้
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ตรวจสอบไปในตัวด้วย เป็นต้น ข้อจํากัดของการตรวจสอบวิธีนี้ก็คือผู้ตรวจไม่สามารถจะตรวจช้ินงาน หรือ ทุก
เครื่องได้ช้ินงานบางช้ินงานจะพลาดการตรวจ หากจะตรวจให้ครบทุกเครื่องได้จะต้องเพิ่มผู้ตรวจมากขึ้น 

 

สรุปท้ายบท 

ราคาสินค้าโดยทั่วไปในท้องตลาด ย่อมจะแปรผันไปตามคุณภาพสินค้า สินค้าคุณภาพดีย่อมมีราคาสูง
กว่าสินค้าคุณภาพไม่ดี สินค้าบางอย่างที่มีจำหน่ายในท้องตลาด ขาดคุณภาพ คุณภาพต่ำไม่เหมาะสมกับราคา 
รัฐบาลจึงได้มีการกำหนดมาตรฐานคุณภาพสินค้าขึ้น  เพื่อควบคุมลักษณะต่าง ๆ ของสินค้า เช่น น้ำหนัก 
ขนาด สี ส่วนผสม บรรจุภัณฑ์เป็นต้น 

การควบคุมคุณภาพเป็นการรวมคำสองคำเข้าด้วยกัน คำหนึ่งคือคำว่า การควบคุม (Control) ซึ่งมี
ความหมายสั้น ๆ ว่าเป็นการบังคับให้กิจกรรมดำเนินไปตามแผนที่วางเอาไว้ ส่วนอีกคำหนึ่งคือ คำว่า คุณภาพ 
(Quality) ซึ่งมีความหมายว่า ผลผลิตมีความเหมาะสมกับการนำไปใช้งานออกแบบดีและรายละเอียดอื่น ๆ  
เป็นไปตามมาตรฐานกำหนด 

ฉะนั้น การควบคุมคุณภาพจึงมีความหมายรวมกันว่า หมายถึง การจัดกิจกรรม ต่าง ๆ เพื่อให้ได้
ผลผลิตออกมาดี เป็นไปตามแบบ ประณีต เรียบร้อย สวยงาม และนำไปใช้ งานได้ดี สะดวกและเหมาะสมกับ
ราคา การที่จะให้สินค้าออกมาดีมีคุณภาพตามที่ต้องการนั้น ก็จำเป็นที่จะต้องมีการควบคุม การควบคุม
คุณภาพน้ัน มีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

1. กำหนดคุณภาพของสินค้า เป็นการกำหนดคุณภาพของสินค้าตามที่ต้องการของลูกค้าที่ผลิตน้ัน
ต้องการให้มีคุณภาพสูงต่ำอย่างไร ซึ่งคุณภาพนี้จะเกี่ยวข้องกับวัตถุดิบ วัสดุ วิธีการผลิตและราคา ตลอดทั้ง
นโยบายของผู้บริหารอีกด้วย 

2. ออกแบบผลิตภัณฑ์ เมื่อมีการกำหนดระดับคุณภาพแล้ว ต่อไปนี้จะเป็นขั้นตอนการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ เพื่อจะนำไปผลิต ผลิตภัณฑ์ให้ได้ตามแบบที่ออกแบบไว้ 

3. ควบคุมการผลิต เป็นการควบคุมกรรมวิธีการผลิต ทุกขั้น นำวัตถุดิบ ป้อนเข้ากระบวนการผลิต 
ควบคุมกระบวนการผลิต 

4. ควบคุมสินค้าสำเร็จรูป ข้ันน้ีจะเป็นการตรวจสอบ (Inspection) สิน ค้าสำเร็จรูปที่ผลิตออกมาว่า
ได้มาตรฐานหรือไม่ ก่อนจะนำสู่ลูกค้าหรือก่อนนำไปจำหน่าย เมื่อ สินค้าได้คุณภาพดีแล้วก็ส่งมอบลูกค้าต่อไป 
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คําถามท้ายบท 
1. จงให้ความหมายของคำว่า การควบคุมคุณภาพ  
2. จงอธิบายถึงประโยชน์ ที่จะได้จากการควบคุมคุณภาพ  
3. การควบคุมคุณภาพ มีวิธีการควบคุมอย่างไร จงอธิบายพร้อมยกตัวอย่างประกอบ  
4. จงอธิบายถึงข้ันตอน ในการควบคุมคุณภาพ พร้อมยกตัวอย่างประกอบการอธิบาย  
5. คำว่า “คุณภาพ” แบ่งออกเป็นกี่ชนิด อะไรบ้าง จงให้ความหมายและยกตัวอย่างมาพอสังเขป  
6. โรงผลิตสินค้าประเภทได้กำหนดวิธีการตรวจสอบผลิตภัณฑ์ที ่ผลิตได้ ด้วยการสุ ่มตัวอย่าง 

(Sampling) ผลิตภัณฑ์มาจำนวนหนึ่งในแต่ละวันเท่า ๆ กันคือวัน ละ 618 ช้ิน โดยแผนการตรวจสอบจะใช้วิธี
วัดขนาดที่ผลิตภัณฑ์ว่ามีขนาดที่ สูงกว่าหรือต่ำกว่าขนาดที่กำหนดหรือไม่ และถ้าผลออกมาคือมีขนาดสูงกว่า 
หรือต่ำกว่าขนาดที่กำหนด แสดงว่าผลิตภัณฑ์นั้นเสีย หรือ เป็นของเสีย ผล ของการวัดขนาดของผลิตภัณฑ์
ได้ผลออกมาดังตารางต่อไปนี้ 
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จงสร้างแผนภูมิควบคุมสัดส่วนของเสียของผลิตภัณฑ์ 

7. จากข้อมูลข้างล่างตอ่ไปนี้ จงสร้างแผนผังการควบคุม และตัวอย่างแต่ละชุดม ี50 ตัวอย่าง 

วันที่ จาํนวนผลิตภณัฑท์ี่

ขนาดดํา่กว่าทีก่าํหนด

จาํนวนผลิตภณัฑท์ี่

ขนาดสูงกว่าทีก่าํหนด

รวมจาํนวนผลิตภณัฑท์ี่

มีขนาดํา่กว่าและสูงกว่า

ขนาดทีก่าํหนด

1 25 8 33

2 18 9 27

3 13 4 17

4 14 0 14

5 17 1 18

6 21 2 23

7 19 6 25

8 16 5 21

9 29 4 33

10 24 8 32

11 20 7 27

12 13 4 14

13 27 2 29

14 20 4 24

15 18 5 23

16 26 7 33

17 13 0 13

18 18 4 22

19 21 2 23

20 24 6 30

21 25 7 32

22 15 3 18

23 14 2 16

24 13 2 15

25 28 7 35

26 24 5 29

27 17 3 20

28 19 2 21

29 21 1 22

30 16 0 16
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ชดุที่ ตวัอย่าง ของเสีย ชดุที่ ตวัอย่าง ของเสีย

1 50 17 8 50 15

2 50 12 9 50 14

3 50 24 10 50 16

4 50 19 11 50 11

5 50 13 12 50 24

6 50 12 13 50 12

7 50 16 14 50 15

15 50 10

16 50 25
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แผนบริหารการสอนประจำบทท่ี 2 

หัวข้อเนื้อหาประจำบท 

 บทที่ 2 กลุ่มคุณภาพ (Q.C. Circle) มีหัวข้อดังต่อไปนี ้

2.1 ประวัติของกลุ่มคุณภาพ 
2.2 แนวความคิดของกลุ่มคุณภาพ 
2.3 ประโยชน์ของกลุ่มคุณภาพ 
2.4 ข้ันตอนการจัดตั้งกลุ่มคุณภาพ 
2.5 ข้ันตอนการปฏิบัติกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 
2.6 การเสนอผลงานกลุ่มคุณภาพ 

 
วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม 
          การจัดการเรียนการสอนบทที่ 2 มีวัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรมที่ต้องการให้ผู้เรียนทราบถึงประวัติความเป็นมา
ของกลุ่มคุณภาพดังต่อไปนี ้

1. อธิบายถึงประวัติของกลุ่มคุณภาพได ้
2. เข้าใจถึงแนวความคิดของกลุ่มคุณภาพ 
3. อธิบายถึงประโยชน์ของกลุ่มคุณภาพได ้
4. อธิบายถึงข้ันตอนการจัดตั้งกลุ่มคุณภาพได ้
5. อธิบายถึงข้ันตอนการปฏิบัติกิจกรรมกลุ่มคุณภาพได ้
6. เข้าใจถึงการเสนอผลงานกลุ่มคุณภาพ 

 
วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนประจำบท 
          บทที่ 2 มีวิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนที่ใช้ดังต่อไปนี้ 

1. วิธีสอน ผู้สอนใช้วิธีการสอนแบบบรรยาย และวิธีการสอนแบบถาม-ตอบ 
2. กิจกรรมการเรียนการสอน สามารถจำแนกได้ ดังนี้ 

2.1 กิจกรรมก่อนเรียน ผู้เรียนต้องศึกษาบทเรียนบทที่ 2 
2.2 กิจกรรมในห้องเรียน มีดังต่อไปนี้ 

2.2.1 ผู้สอนปฐมนิเทศรายวิชา โดยการอธิบายแผนการจัดการเรียนการสอนตลอดจนกิจกรรม
ต่าง ๆ ตามแผนบริหารการสอนประจำบท 

2.2.2 ผู้สอนบรรยายเนื้อหาบทที่ 2 และมีกิจกรรมพร้อมยกตัวอย่างประกอบ ถาม-ตอบ จาก
บทเรียน 

2.3 กิจกรรมหลังเรียน ผู้เรียนทบทวนเนื้อหาที่ได้เรียนในบทที่ 2 โดยใช้คำถาม 
จากคำถามทบทวนท้ายบท ตลอดจนการศึกษาบทต่อไปล่วงหน้าหนึ่งสัปดาห์ 

2.4 ให้ผู้เรียนสืบค้นข้อมูลจากแหล่งเรียนรู้ต่าง ๆ เช่น ห้องสมุดหรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
 
    สื่อการเรียนการสอนประจำบท      
          สื่อที่ใช้สำหรับการจัดการเรียนการสอนเรื่อง แนวคิดการจัดการ มีดังต่อไปนี้ 



บทที่ 2 กลุ่มคุณภาพ | 41 

 

1. แผนบริหารการสอนประจำบท 
2. เอกสารประกอบการสอน 
3. พาวเวอร์พอยท์ (Power Point) ประจำบท 
4. หนังสือ ตำรา และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
5. สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

 
การวัดผลและการประเมินผลประจำบท 

1. สังเกตการณ์ตอบคำถามทบทวนเพื่อนำเข้าสู่เนื้อหาในบทเรียน 
2. สังเกตการตั้งคำถาม และการตอบคำถามของผู้เรียน หรือการทำแบบฝึกหัดในช้ันเรียน 
3. วัดเจตคติจากพฤติกรรมการเรียน การเข้าร่วมกิจกรรมการเรียนการสอน และความกระตือรือร้นในการ

ทำกิจกรรม 
4. ความเข้าใจและความถูกต้องในการทำแบบฝึกหัด 
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บทท่ี 2  

กลุ่มคุณภาพ (Q.C. Circle) 
 

เมื่อหลังสงครามโลกครั้งที่สองใหม่ ๆ คนไทยมีทัศนะต่อสินค้าที่ผลิตจากประเทศญี่ปุ่นว่า เป็นสินค้าที่
ด้อยคุณภาพและราคาต่ำเมื่อเปรียบเทียบกับสินค้าที่ผลิตจากประเทศ ทางตะวันตก ช่วงระยะเวลาไม่ถึงสี่
ทศวรรษดี สินค้าญี่ปุ่นกลายเป็นสินค้าที่มคุีณภาพดีและราคาไม่สูง ได้รับการยอมรับไปทั่วโลก ก้าวข้ึนไปแทนที่
สินค้าที่ผลิตจากประเทศทางตะวันตกอย่างสิ้นเชิง ทัศนะของคนไทยที่เคยมีต่อสินค้าญี่ปุ่นดังกล่าวกลับหันเป้า
ไปยังสินค้าที่ผลิตจากเกาหลีและไต้หวันแทน หนึ่งในหลายเครื่องมือที่ทำให้จินตภาพของสินค้าญี่ปุ่นกลายเป็น
สินค้า ช้ันนำได้ คือ กลุ่มคุณภาพ (Q.C. Circle) ซึ่งย่อมาจากคำเต็มคือ Quality Control Circle ซึ่งบางครั้งก็
เรียก Q.C.C. ในภาษาไทยมีผู้เรียกชื่อต่าง ๆ กัน เช่น วงจรควบคุมคุณภาพ กลุ่มสร้าง คุณภาพงาน กลุ่ม
พัฒนาคุณภาพงานและวงคุณภาพ เป็นต้น แต่ในที่นี้เรียกว่า “กลุ่มคุณภาพ” ตามศัพท์บัญญัติการผลิตของ
สมาคมจัดการธุรกิจแห่งประเทศไทย 

กลุ่มคุณภาพ หมายถึงกลุ่มของพนักงานระดับลา่งจำนวนหนึ่งร่วมกบัพนักงาน ระดับผู้บังคับบัญชาช้ัน
ถัดข้ึนไป ที่มีตำแหน่งหน้าที่การงานอยู่ในหน่วยเดียวกัน (ควรเป็นหน่วย งานหรือแผนกย่อยที่สุดในบริษัทหรือ
โรงงาน) จำนวนประมาณกลุ่มละ 3-10 คน พนักงานเหล่านี้ จะมารวมกลุ่มกันโดยความสมัครใจ(ผู้บริหาร
เพียงแต่สนับสนุนไม่ใช่บังคับหรือออกเป็นกฎระเบียบ หรือคำสั่งให้รวมกลุ่มกัน) เพื่อร่วมมือร่วมใจกันกระทำ
กิจกรรมต่อเนื่องอย่างหนึ่งเรียกว่าการปรับปรุงงานเพื่อเสนอต่อบริษัท หากแม้นว่าบริษัทรับมาใช้ผลของการ
ปรับปรุงงานตามข้อเสนอนั้นจะทำให้คุณภาพของผลิตภัณฑ์และคุณภาพชีวิตการทำงานของพนักงานดีข้ึน 
ทั้งนี้ต้องอยู่ภายใต้กรอบที่ว่าการทำกิจกรรมดังกล่าวจะต้องไม่ขัดต่อนโยบายของหน่วยงานน้ัน ๆ 

โดยความหมายน้ี กลุ่มคุณภาพจึงเป็นกิจกรรมของพนักงานทุกระดับทกุคนในบริษัท และในหน่วยงาน
หนึ่ง ๆ อาจมีกลุ่มคุณภาพได้หลายกลุ่มแต่ละกลุ่มอาจมีกลุ่มคุณภาพย่อย (Sub-circle) ลงไปอีกก็ได้ ตัวอย่าง
โครงสร้างของกลุ่มคุณภาพน้ีแสดงไว้ในภาพที่ 2-1 แล้ว 

 

2.1 ประวัติของกลุ่มคุณภาพ 

เมื่อสงครามโลกครั้งที่สองสิ้นสุดลงญี่ปุ่นในฐานะผู้แพ้ต้องเสียค่าปฏิกรรมสงครามให้แก่ฝ่ายที่ชนะ 
และยังต้องฟื ้นฟูเศรษฐกิจของตนเองด้วย ทำให้ต้องปรับปรุงระบบการผลิต ในโรงงานอุตสาหกรรมให้มี
ประสิทธิภาพย่ิงข้ึน ต้องผลิตสินค้าที่มีคุณภาพดียิ่งขึ้น ทั้งนี้โดยมีสหรัฐอเมริกาซึ่งยึดครองญี่ปุ่นอยู่ในขณะนั้น
ให้การสนับสนุน พ.ศ. 2493 สมาพันธ์นักวิทยาศาสตร์และวิศวกรญี่ปุ่น (JUSE หรือ Union of Japanese 
Scientists and Engineer) ซึ่งมีบทบาทในการเผยแพร่ความรู้ด้านธุรกิจอุตสาหกรรมให้แก่ผู้ประกอบการใน
ญี่ปุ่นได้เชิญ ดร.เดมมิ่ง (Dr. WE, Deming) ผู้เช่ียวชาญด้านการควบคุมคุณภาพชาวสหรัฐ ฯ มาให้ความรู้แก่
สมาชิกและผู้ประกอบการทั่วไปในญี่ปุ่น แม้ว่าในขณะนั้นสหรัฐอเมริกาจะนิยมการควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ 
(Statistic Quality Control หรือ SQC) แต่สิ่งที่ ดร.เดมมิ่ง นำมาถ่ายทอดให้แก่ชาวญี่ปุ่นน้ันได้แก่การควบคุม
คุณภาพเบ็ดเสร็จ (Total Quality Control หรือ TQC) โดยได้ช้ีให้เห็นว่าคุณภาพไม่ได้เป็นสิ่งที่ได้มาด้วยการ
ตรวจสอบสินค้าข้ันสุดท้ายแต่คุณภาพเป็นสิง่ที่ผูป้ฏิบัติงานทุกคนต้องรว่มกันสร้างข้ึนมาจากทกุจดุในระบบการ
ผลิต 
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ภาพท่ี 2-1 ตัวอย่างโครงสร้างของกลุ่มคุณภาพ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจากการบริหารการผลิต  

(สุปญัญา ไชยชาญ, 2550) 

 

ผลของการเข้ามาแนะนำของ ดร.เดมมิ่ง ทำให้ญี่ปุ่นจากเดิมก่อนสงครามโลกครั้งที่สองผลิตสินค้าช้ัน
เลวราคาถูกออกจำหน่าย (อุทัย หิรัญโต 2532 : 57) ตื่นตัวในเรื่องของการควบคุมคุณภาพและยกย่องให้ ดร.
เดมมิ่ง เป็นบิดาแห่งการควบคุมคุณภาพของญี่ปุ่น มีการสถาปนา “รางวัลเดมมิ่ง” (Deming Prize) เพื่อมอบ
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ให้แก่อุตสาหกรชาวญี่ปุ่นที่แสดงผลการปฏิบัติงานที่มีคุณภาพเป็นที่ประทับใจมากที่สุด (นิตย์ สัมมาพันธ์ 
2532 : 34) ข้ึนเป็น ครั้งแรกใน พ.ศ. 2494 

ญี่ปุ่นรับเอาแนวความคิดของ TQC แบบอเมริกันที่เน้นหนักในการปรับปรุงระบบการผลิตเพื่อให้เกิด
คุณภาพมาใช้แล้วเรียนรู้จากประสบการณ์ว่า TQC แบบอเมริกันยังมีจุดออ่นอยู่มากเพราะจำเป็นต้องใช้ผู้ตรวจ
พินิจ (Inspector) จำนวนมากจึงจะดูแลระบบการผลิตได้ทั่วถึงญี่ปุ่นจึงพยายามหาหนทางให้พนักงานระดับ
ปฏิบัติการ โดยเฉพาะระดับหัวหน้างาน (Foreman) ให้มีความรู้เกี่ยวกับการควบคุมคุณภาพ โดย JUSE ได้
เริ่มจัดพิมพ์หนังสือคู่มือหวัหน้างาน เรื่อง “การควบคุมคุณภาพเบื้องต้นสำหรับหัวหน้างาน” ออกจำหน่ายเป็น
ครั ้งแรกในโลกและพิมพ์ ติดต่อกันมาหลายครั ้ง นับถึงปี พ.ศ. 2522 จำหน่ายได้แล้วถึง 500,000 เล่ม 
ขณะเดียวกัน ก็มีนักวิชาการชาวญี่ปุ่นเข้ามามีบทบาทสำคัญระดับชาติเกี่ยวกับเรื่องนี้คนหนึ่ง คือศาสตราจารย์ 
คาโอรุ อิชิกาวา (Dr. Kaoru Ichikawa) แห่งมหาวิทยาลัยโตเกียวจนในที่สุดเมื่อเดือนพฤษภาคม 2505 ก็ได้มี
กลุ่มคุณภาพกลุ่มแรกขึ้นมาจากการรวมตัวกันของพนักงานในบริษัทโทรศัพท์และโทรเลขแห่งประเทศญี่ปุ่นใช้
ชื ่อกลุ ่มว่า “Matsuyama Carrier Equipment Circle” (นิตย์ สัมมาพันธ์ 2532 : 21-23) ส่วนทางด้าน
ศาสตราจารย์ อิชิคาวา ก็ได้รับการยกย่องว่าเป็นบิดาของกลุ่มคุณภาพในประเทศญี่ปุ่น (กรมพลศึกษา 2530 : 
31) นับจากนั้นก็มีการจดทะเบียนกลุ่มคุณภาพเพิ่มเติมเข้ามาอีกหลายกลุ่ม และมีการขยายผลไปยังหน่วยงาน
อื่น ๆ ในบริษัทด้วย เพราะมีความคิดกันว่าไม่ใช่เพียงลูกค้าที่เป็นผู้อุปการคุณจากภายนอกเท่านั้นที่ต้องการ
ผลิตภัณฑ์อันทรงคุณภาพ แต่หน่วยงานอื่นที่ต้องส่งผลิตภัณฑ์ไปให้ก็ประสงค์จะได้รับผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพ
ด้วย ดังนั ้นกลุ ่มคุณภาพจึงขยายวงออกไปครอบคลุมทั ่วทั ้งบริษัทกลายเป็น Company Wide Quality 
Control หรือ CWQC แต่ก็ยังนิยมเรียกว่า กลุ่มคุณภาพ หรือ QC หรือ QCC อยู่เช่นเดิม 

นับแต่วันที่มีกลุ่มคุณภาพกลุ่มแรกมาจนถึงปัจจุบันนี้ประมาณกันว่ามีกลุ่มคุณภาพอยู่ทั่วโลกนับล้าน
กลุ่ม สำหรับประเทศไทย องค์การที่นำเอากลุ่มคุณภาพมาใช้เป็นแห่งแรกได้แก่ บริษัท ไทยบริดจสโตน จํากัด 
และบริษัทที่สองคือ บริษัท ไทยฮีโน่อุตสาหกรรม จํากัด ซึ่งนำเข้ามาเมื่อ พ.ศ. 2518 และ 2519 ตามลำดับ 

องค์การใด ๆ ก็ตามที่จะนำเอากลุ่มคุณภาพเข้าไปประยุกต์ใช้จำเป็นต้องให้ความรู้ แก่พนักงานใน
องค์การนั้นก่อนในเรื่องเกี่ยวกับแนวความคิดของกลุ่มคุณภาพ ประโยชน์ของกลุ่มคุณภาพ ข้ันตอนการจัดตั้ง
กลุ่มคุณภาพ และข้ันตอนปฏิบัติกิจกรรมกลุ่ม 

 

2.2 แนวความคิดของกลุ่มคุณภาพ 

กิจกรรมกลุ่มคุณภาพพัฒนาขึ้นมาจากแนวความคิดที่ว่ามนุษย์เกิดมาและมีชีวิตอยู่ได้อย่างสมบรูณ์
แบบโดยอาศัยตนเองแต่เพียงลำพังไม่ได้ จำเป็นต้องมีการพึ่งพาอาศัยซึ่งกันและกันจึงจะทำให้คุณภาพชีวติดี
ข้ึน สมบูรณ์ข้ึนในการทำงานก็เช่นกันหากมนุษย์ประสงค์จะมีคุณภาพชีวิตการทำงานที่ดีต้องรู้จักที่จะร่วมมือ
กับบุคคลอื่นในสถานที่ทำงาน 

องค์ประกอบของคุณภาพชีวิตการทำงานที่ดีได้แก่การที่พนักงานมีความรู้สึกว่าตนเองมีส่วนร่วมและ
ผูกพันกับงาน มีการยอมรับความสามารถของกันและกัน มีสัมพันธภาพที่ดี ระหว่างกัน มีความสามัคคีกลม
เกลียวร่วมกันทำงานอย่างมีชีวิตชีวา และเต็มไปด้วยความหวังในอนาคต 

ด้วยเหตุดังกล่าวมานี้ทำให้อุดมการณ์หลักของกิจกรรมกลุ่มคุณภาพที่พยายามจะบรรลุให้ถึง จึงมีอยู่
สามประการ คือ 

1-เพื่อเคารพในความเป็นมนุษย์ด้วยกันและปรับปรุงสถานที่ทำงานให้สดใสมี ชีวิตชีวา 
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2-เพื่อแสดงความสามารถในทางสร้างสรรค์ของมนุษย์ออกมาให้ปรากฏ และเพื่อให้มีการดึงเอา
ความสามารถที่เป็นไปได้ ซึ่งมนุษย์มีอยู่อย่างไม่จํากัด) ออกมา 

3-เพื่อปรับปรุงและพัฒนาองค์การโดยทุกคนมีส่วนร่วม. 

 

2.3 ประโยชน์ของกลุ่มคุณภาพ 

เมื่อมีการนำเอากลุ่มคุณภาพมาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมในแต่ละองค์การ ย่อมก่อให้เกิดประโยชน์แก่
บุคคลและองค์การที่เกี่ยวข้อง ดังต่อไปนี้ 

2.3.1 ประโยชน์แก่พนักงาน เนื่องจากวัตถุประสงค์ที่สำคัญของการทำกิจกรรมกลุ่มคุณภาพคือ
เพื่อที่จะพัฒนาหรือยกระดับความรู้และความสามารถของพนักงานให้สูงขึ้น สร้างจิตสำนึกในการปรบัปรุง
คุณภาพงานฝึกหัดให้มีความคิดริเริ่ม กล้าแสดงความคิดเห็น ฝึกการเป็นผู้นำรู้จักรับผิดชอบต่อตนเองและ
เพื่อนร่วมงานซึ่งเป็นรากฐานที่สำคัญในการพัฒนาการปกครองในระบอบประชาธิปไตย เมื่อสิ่งดังกล่าวเกิดข้ึน
ในตัวพนักงานก็เปรียบเสมือนหนึ่ง พนักงานได้รับสมบัติอันมค่ีาที่ไม่มีผูใ้ดจะเบียดบัง ยักยอก ขโมย หรือฉ้อโกง
ไปได ้

2.3.2 ประโยชน์แก่องค์การ เนื่องจากทรัพยากรมนุษย์เป็นทรัพยากรที่มีค่าที่สุดขององค์การ ถ้า
พนักงานขององค์การเป็นพนักงานที่มีคุณภาพสูง องค์การย่อมจะได้รับ ประโยชน์ตามมา ดังนี้ 

- สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตให้สูงข้ึน  

- สามารถลดต้นทุนการผลิตให้ต่ำลง  

- สามารถลดหรือจัดผลิตภัณฑ์ที่ด้อยคุณภาพ  

- สามารถเพิ่มคุณภาพของผลิตภัณฑ์ให้สูงข้ึน 

- สามารถลดหรือขจัดข้อขัดแย้งระหว่างพนักงาน 

2.3.3 ประโยชน์แก่ประเทศชาติ เนื ่องจากองค์การทุกองค์การเป็นหน่วยย่อยที ่รวมกันเข้าเป็น
ประเทศถ้าหากหน่วยย่อยเหล่านี้ดำเนินการได้อย่างราบรื่นเต็มไปด้วยประสิทธิภาพพนักงาน มีคุณภาพชีวิต
การทำงานที่ดี จะพลอยทำให้คุณภาพชีวิตอื่น ๆ ดีข้ึนด้วยผลดีจะตกอยู่แก่ประเทศชาติดังนี้ 

- เศรษฐกิจของประเทศดีขึ ้นเพราะกิจกรรมกลุ่มคุณภาพจะลดต้นทุนการผลิตและเพิ่มคุณภาพ
ผลิตภัณฑ์จนสามารถส่งออกไปจำหน่ายแข่งขันในตลาดต่างประเทศได้ทำให้มีรายได้เข้าประเทศลดการขาด
ดุลการค้า 

- ประเทศชาติได้ประชาชนที่มีคุณภาพมากข้ึน ผลของการนี้จะทำให้ประเทศมีความมั่นคงและพัฒนา
ไปได้ไกล 

- การทำกิจกรรมกลุ่มคุณภาพช่วยปลูกฝังหรือวางรากฐานการปกครอง ระบอบประชาธิปไตย อันเป็น
ระบอบที่เช่ือกันว่าดีที่สุดในยุคปัจจุบัน 

 

2.4 ขั้นตอนการจัดตั้งกลุ่มคุณภาพ 
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การจัดต้ังกลุ่มคุณภาพอาจดำเนินการตามขั้นตอนดังตารางที่ 10-1 ซึ่งในแต่ละ ข้ันตอนมีรายละเอียด 
วัตถุประสงค์ และเครื่องมือหรือวิธีการที่ใช้แตกต่างกันออกไป 

ในขั้นตอนของการรวบรวมสมาชิกผู้ทำหน้าที่ในการรวบรวมนอกจากจะเป็นผู้มีความรู้เกี่ยวกบักลุ่ม
คุณภาพเป็นอย่างดีแล้ว ควรเป็นผู้มีบุคลิกน่าเชื่อถือ มีมนุษยสัมพันธ์ดีสามารถเรียกเอาความร่วมมือจาก
พนักงานอื่น ๆ ได้ บริษัทบางแห่งใช้วิธีให้หัวหน้างานไปรับการฝึกอบรมทางด้านกลุ่มคุณภาพมาก่อนแล้ว
มอบหมายให้เป็นผู้จัดต้ังกลุ่ม 

ในระยะแรกของการนำเอากลุ่มคุณภาพเข้ามาในบริษัท หัวหน้างานจะเป็นผู้มีบทบาทมากที่สุด การ
รวบรวมสมาชิกนี้จะต้องไม่ใช้วิธีบังคับเพราะต้องให้ความเคารพในการเป็นมนุษย์ด้วยกันตามอุดมการณ์หลัก
ข้อที่ 1 แต่จะกระตุ้นให้เกิดความสมัครใจที่จะเข้ามาร่วมกลุ่มซึง่จะสอดคล้องกบัอุดมการณ์หลกัข้อที่ 3 อันเป็น
การเปิดโอกาสให้มนุษย์ได้ แสดงความสามารถในทางสร้างสรรค์ออกมาตามอุดมการณ์หลักข้อที่ 2 

การเลือกผู้นำกลุ่มเลขานุการ และที่ปรึกษา เป็นข้ันตอนที่สามารถสอดแทรกอุดมการณ์ประชาธิปไตย
ลงไปได้ เพราะวิธีการคัดเลือกเปิดโอกาสให้สมาชิกทุกคนแสดงความคิดเห็นและออกเสียงได้อย่างเสรี รู้จัก
เคารพความคิดเห็นของบุคคลอื่น รู้จักประนีประนอมเมื่อต้องใช้วิธีเห็นพ้องต้องกันในการเลือก 

การตั้งช่ือกลุ่ม คำขวัญ และสัญลักษณ์ เป็นข้ันตอนที่เริ่มต้นฝึกหัดให้สมาชิกของกลุ่มรู้จักใช้ความคิด
ในเชิงสร้างสรรค์เพื่อแสดงความสามารถออกมาให้ปรากฏ รู้จักสื่อความหมายโดยใช้สัญลักษณ์ต่าง ๆ อันเป็น
การเพิ่มขีดความสามารถในการสื่อสารกับบุคคลอื่น 

การจดทะเบียนกลุ่มเป็นขั้นตอนที่เริ่มต้นฝึกฝนให้รู้จักจัดเก็บข้อมูลที่อยู่ใกล้ตัวที่สุด คือข้อมูลสว่น
บุคคลของสมาชิกในกลุ่มก่อน นอกจากนี้ยังเป็นการฝึกฝนให้รูจ้ักยึดถือระเบียบวินัยเพราะการจดทะเบยีนกลุม่
ต้องปฏิบัติตามขั้นตอนและใช้แบบฟอร์มที่องค์การแต่ละแห่งกำหนดไว้ ภาพที่ 10-2 เป็นตัวอย่างของใบจด
ทะเบียนตั้งกลุ่มคุณภาพ 
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ภาพท่ี 2-2 ตัวอย่างใบจดทะเบียนตั้งกลุ่มคุณภาพ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจากการบริหารการผลิต  

(สุปญัญา ไชยชาญ, 2550) 
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ตารางท่ี 2-1 ข้ันตอนการจัดต้ังกลุ่มคุณภาพ 
ขั้นตอน คำอธิบาย/รายละเอียด วัตถุประสงค์ เครื่องมือ/วิธีการ 

รวบรวม 
สมาชิก 

รวบรวมพนักงานในหน่วยงาน
เดียวกัน 

เพื่อสามารถรับรู้และแก้ไขปัญหา
ร่วมกัน  
สามารถปฏิบัติกิจกรรม เรื่อง
ต่อไปได้คล่องตัว  
เพื่อแก้ไขปัญหาที่ เก่ียวเน่ืองกัน
หลาย หน่วยงานหรือปัญหา ที่
ใหญ่มาก 

ประกาศรับสมัคร  
ทาบทามอย่างไม่เป็นทางการ 

รวบรวมพนักงานที่ทำงาน 
คล้ายคลึงกันหรือเก่ียว ข้องกัน 

จำนวนไม่ควรต่ำกว่า3 คน แต่ไม่
ควรเกิน 10 คน 

เพื่อให้กลุ่มมีขีดความ สามารถ
อย่างเพียงพอ ที่จะปฏิบัติ
กิจกรรมได้ อย่างมีประสิทธิผล 

  

เลือกผู้นำกลุ่ม 
เลขานุการ และ
ท่ีปรึกษา 

สมาชิกกลุ่มทุกคนร่วมกัน 
คัดเลือกผู้นำกลุ่ม 

เพื่อเป็นผู้นำในการ จดทะเบียน
กลุ่ม และทำกิจกรรม เรื่องแรก  

วิธีเห็นพ้องกัน 
วิธีสมัครเพื่อ รับการ
ลงคะแนน  
ในระยะแรกอาจ ให้หัวหน้า
งาน ขั้นต้นเป็นผู้นำ กลุ่มหรือ
เลขา นุการ 

  ควรหมุนเวียนกัน เป็นผู้นำกลุ่ม 
ในกิจกรรมแต่ละเรื่อง 

สมาชิกกลุ่มทุกคนร่วมกัน 
คัดเลือกเลขานุการกลุ่ม 

เพื่อทำหน้าที่เป็น เลขานุการของ
กลุ่ม ในกิจกรรมเรื่องแรก  
ควรหมุนเวียนกัน เป็นเลขานุการ
กลุ่ม ในกิจกรรมแต่ละเรื่อง  
เพื่อขอคำแนะนำใน เรื่องต่าง ๆ สมาชิกกลุ่มทุกคนร่วมกัน

พิจารณาหาบุคคลที่จะเชิญ มา
เป็นที่ปรึกษา 

อาจเป็นผู้บังคับ บัญชาตาม 
สายงานหรือ ผู้เชี่ยวชาญ 

ต้ังชื่อกลุ่มคำ
ขวัญ และ 
สัญลักษณ์ ของ
กลุ่ม 

สมาชิกกลุ่มทุกคนช่วยกัน ค้นคิด
ชื่อกลุ่ม คำขวัญ และสัญลักษณ์
ของกลุ่ม โดยให้มีความหมาย 
สร้างสรรค์ และ/หรือ สะท้อน
อุดมการณ์ 

เพื่อเน้นความสามัคคี และความ
เป็นน้ำหน่ึง ใจเดียวกัน 

การระดมสมอง 

จดทะเบียนกลุ่ม กรอกรายละเอียด ตามแบบฟอร์ม
เสนอผ่าน ไปยังนายทะเบียนตาม 
ขั้นตอนที่กำหนดไว้ 

เพื่อแสดงสถานภาพการเป็นกลุ่ม
คุณภาพ 
เพื่อเป็นข้อมูลในการ เก็บ
ทะเบียนประวัติ ของกลุ่ม 

ใช้แบบฟอร์มการจดทะเบียน 
ขององค์การแต่ละแห่ง 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจากการบริหารการผลิต  

(สุปญัญา ไชยชาญ, 2550) 
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2.5 ขั้นตอนการปฏิบัติกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 

เมื่อได้รวบรวมจัดตั้งกลุ่มขึ ้นมาเรียบร้อยแล้วผู้ที่เป็นหัวหน้ากลุ่มจะเรียกประชุม สมาชิกในกลุ่ม
ทั้งหมดซึ่งอาจเป็นการประชุมอย่างเป็นทางการหรือไม่เป็นทางการก็ได้ เพื่อให้กลุ่มได้ลงมือปฏิบัติกิจกรรมกัน
โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 

2.5.1 ค้นหาปัญหา การทำงานใด ๆ นั้นจะมีปัญหาแอบแฝง ซ่อนเร้น หรือ ปรากฏออกมาให้เห็นอยู่
เสมอ เพียงแต่ว่าผู้เกี่ยวข้องจะได้ตระหนักหรือสนใจหรือไม่เท่านั้น ปัญหาที่ว่านี้อาจแบ่งได้เป็นสามประเภท 
คือ 

2.5.1.1 ปัญหาขัดข้อง ได้แก่ ปัญหาความไม่สะดวกและความผิดพลาด ต่าง ๆ ในการปฏิบัติงาน ซึ่ง
มักเป็นปัญหาใกล้ตัวและพบได้เสมอในการทำงานอันเป็นปกติกิจ ปัญหาประเภทนี้สามารถแก้ไขได้โดยไม่ยาก
นัก 

2.5.1.2 ปัญหาป้องกัน ได้แก่ ปัญหาที่เล็งเห็นได้ล่วงหน้าว่าอาจเกิดขึ้นในอนาคตแล้วหาวิธีการ
ป้องกันแก้ไขไว้ก่อนที่ปัญหาน้ันจะเกิดข้ึน เช่น ปัญหาความปลอดภัย เป็นต้น 

2.5.1.3 ปัญหาเชิงพัฒนา ได้แก่ ปัญหาที่ค่อนข้างยากต้องอาศัยทั้งความรู้และความชำนาญทางด้าน
วิชาการและทางด้านกลุ่มคุณภาพเข้ามาจัดการ 

ในขั้นตอนของการค้นหาปัญหานี้สมาชิกของกลุ่มทุกคนจะถูกขอให้นำปัญหาในการทำงานที่ประสบมาด้วย
ตนเองหรือปัญหาที่หน่วยงานของตนประสบมาเสนอต่อที่ประชุมเพื่อช่วยกันเฟ้นคัดข้ึนมาทำเป็นกิจกรรมของ
กลุ่มต่อไป 

2.5.2 การเลือกหัวข้อเรื่อง ในขั้นตอนของการค้นหาปัญหาที่ผ่านมานั้นเป็นการรวบรวมเอาปัญหา
ทั้งหมดที่แอบแฝงหรือปรากฏอยู่ในหน่วยงานของสมาชิกของกลุม่มาเสนอต่อที่ประชุม ส่วนในข้ันตอนของการ
เลือกหัวข้อเรื่องนี้ ที่ประชุมจะช่วยกันพิจารณาเฟ้นคัดโดยใช้เกณฑ์ความถ่ี ความรุนแรง และความเป็นไปได้ที่
กลุ่มจะสามารถแก้ไขได้เอง ภายใต้หลักการของกลุ่มคุณภาพว่าไม่ขัดต่อนโยบายของหน่วยงานทำได้เอง ทำ
เป็นกลุ่มได้ และทำได้อย่างต่อเนื่อง เมื่อเลือกปัญหาได้แล้วจึงตั้งช่ือเรื่องให้แก่ปัญหาเพื่อใช้อ้างอิงต่อไป 

เมื่อเริ่มนำเอากลุ่มคุณภาพเข้ามาในระยะแรก พนักงานที่รวมตัวกันเข้าเป็นกลุ่ม อาจเข้าใจผิดคิดว่า
การทำกิจกรรมกลุ่มคุณภาพน้ีเป็นโอกาสทีจ่ะสร้างรายได้เพิ่มให้แก่พนักงานเอง ดังนั้นในข้ันตอนการให้ความรู้
เกี่ยวกับการทำกิจกรรมกลุ่มคุณภาพจึงจำเป็นที่จะต้องทำความเข้าใจอย่างชัดเจนว่า คุณภาพชีวิตการทำงาน
กับรายได้จากการทำงานนั้นมีความเกี่ยวข้องกัน ก็จริงแต่มิใช่สิ่งเดียวกัน ตารางที่ 10-2 แสดงขอบเขตและ
หัวข้อเรื่องที่ควรทำ 

ตัวอย่างเช่นโรงงานมันสำปะหลังอัดเม็ดแห่งหนึ่งมีห้องน้ำขนาดใหญ่กันติดกันอยู ่ระหว่างอาคาร
โรงงานและอาคารโรงอาหาร พนักงานประมาณ 200 คนใช้ห้องน้ำเป็นสถานที่เปลี่ยนเครื่องแต่งกาย ปลดทุกข์ 
และใช้โรงอาหารเป็นสถานที่รับประทานอาหารทั้งมื ้อเช้าและมื ้อ กลางวัน นอกจากนั้ นยังใช้เป็นสถานที่
พักผ่อนและสูบบุหรี่ขณะหยุดพักระหว่างการทำงานและก่อนเข้าทำงาน 

พนักงานทั้ง 200 คนร้องเรียนว่าห้องน้ำสกปรกกลุ่มคุณภาพซึ่งประกอบด้วยภารโรง 5 คน ได้เลือก
เอาปัญหา “ห้องน้ำสกปรก” มาเป็นหัวข้อเรื่องที่จะทำกิจกรรมทั้ง ๆ ที่โรงงานแห่งนั้นมีปัญหาอื่ น ๆ อีก
มากมาย เช่น พนักงานมาทำงานสาย พนักงานขาดหรือลามากในวันจันทร์ เป็นต้น แต่ปัญหาอื่น ๆ เหล่าน้ันไม่
เกี่ยวข้องกับการทำงานของภารโรงและไม่อยู่ในวิสัยของภารโรงที่จะเข้าไปแก้ไขปัญหาได้แม้ว่าภารโรงบางคน
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จะรู้ดีหรือได้ประสบมากับตนเองก็ตาม ปัญหาอื่น ๆ เหล่านั้นจึงไม่ถูกเลือกขึ ้นมาเป็นหัวข้อเรื่องที่จะทำ
กิจกรรม 

เมื่อได้ตกลงกันในเรื่องของปัญหาที่จะนำมาแก้ไขแล้วตัวแทนกลุ่ม ซึ่งมักจะเป็น เลขานุการกลุ่ม จะ
นำเอาหัวข้อปัญหาน้ันไปจดทะเบียนต่อนายทะเบียนประจำองค์การ (ซึ่งมัก จะเป็นผู้จัดการฝ่ายบุคคล) โดยใช้
แบบฟอร์มที่องค์การกำหนดไว้ดังตัวอย่างในภาพที่ 2-3 

 
ตารางท่ี 2-2 ตัวอย่างหัวข้อเรื่องการทำกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 
ขอบเขตของปัญหา ตัวอย่างของหัวข้อ 
เก่ียวกับคุณภาพที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน - การลดของเสียในแผนก  

- การลดวัสดุส่งคืนจากแผนกอ่ืน  
- การลดความผิดพลาดในการตรวจหรือส่งช้ินงาน  
- การลดความแปรปรวนของคุณภาพ 

เก่ียวกับการลดต้นทุนหรือรายจ่าย - การเพิ่มผลผลิตให้มากขึ้น  
- การลดรายจ่ายในการใช้วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ  
- การเพิ่มอัตราการใช้เครื่องจักร 
การลดขั้นตอนที่ไม่จำเป็นในการทำงาน  
- การซ้ือหรือการใช้วัสดุให้คุ้มค่า 

เก่ียวกับการเพิ่มประสิทธิภาพการผลิต - การเพิ่มอัตราการผลิตต่อหน่วยเวลาให้มากขึ้น  
- การเพิ่มอัตราการผลิตต่อคนให้มากขึ้น  
- การผลิตชิ้นงานตามแผนที่กำหนดไว้  
- การควบคุมวัสดุ  
- การลดอัตราการชำรุดหรือการซ่อมเครื่องจักร 

เก่ียวกับการเพิ่มความสำนึกใน เรื่องคุณภาพ - การเข้มงวดกวดขันในเรื่องคุณภาพ 
ความปลอดภัย ความสะอาด เพื่อเป็นหลัก ประกันของ
คุณภาพผลิตภัณฑ์ และ/หรือ คุณภาพ 
ชีวิตการทำงาน  
- ความกระตือรือร้นในการเสนอแนะปรับปรุงงาน  
- การลดอัตราการขาดงาน  
- การสร้างสัมพันธภาพระหว่างพนักงาน 

เก่ียวกับการปรับปรุงมาตรฐานการทำงาน - การจัดทำและปรับปรุงมาตรฐานที่มีอยู่แล้วให้ทันสมัยอยู่
เสมอ  
- การจัดทำและปรับปรุงแบบฟอร์มต่าง ๆ ที่เก่ียวข้องกับ
คุณภาพ 
- การป้องกันการทำงานผิดพลาด  
- การจัดทำบันทึก รายงาน ให้ถูกต้องและสะดวก 

หัวข้ออ่ืน ๆ - การให้การศึกษาและฝึกอบรม  
- การขยายความรู้พื้นฐานต่าง ๆ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจากการบริหารการผลิต  

(สุปญัญา ไชยชาญ, 2550) 



บทที่ 2 กลุ่มคุณภาพ | 51 

 

 
ภาพท่ี 2-3 ตัวอย่างใบจดทะเบียนหัวข้อเรื่อง 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจากการบริหารการผลิต  

(สุปญัญา ไชยชาญ, 2550) 

ก่อนที่จะนำหัวข้อเรื่องของกิจกรรมไปจดทะเบียนกับนายทะเบียนควรจะต้องมีการกำหนดเป้าหมาย
การทำกิจกรรมในมวลสมาชิกเสียก่อนว่าจะให้การทำกิจกรรมนี้ส่งผลออกมาอย่างไร ภายในระยะเวลานาน
เท่าใด (ปกติไม่ควรเกินกว่า 6 เดือน) โดยอาศัยการพิจารณาขีดความสามารถของกลุ่มในแง่ของกำลังคน เวลา 
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และเทคโนโลยี ทั้งนี้เพื่อให้สมาชิกทุกคน ตลอดจนผู้ที่มีอำนาจหน้าที่ในการพิจารณาให้ความเห็นชอบและ
อนุมัติทราบถึงจุดมุ่งหมายของการทำกิจกรรม และเพื่อให้มีการเตรียมการดำเนินกิจกรรมใหม่ให้ต่อเนื่องกัน
เมื่อกิจกรรมแรกเสร็จสิ้นลง 

2.5.3 สำรวจสภาพปัจจุบัน เป็นขั้นตอนในการศึกษาสภาพปัจจุบันของปัญหาโดยการเก็บรวบรวม
ข้อมูลอย่างละเอียด แล้วนำเอาข้อมูลเหล่าน้ันมาเสนอต่อที่ประชุมของกลุ่ม ทั้งนี้เพื่อให้ทราบข้อเท็จจริงของ
ปัญหาอย่างถ่องแท้ 

เครื่องมือที่ใช้เก็บรวบรวมข้อมูลนั้นอาจใช้ตารางตรวจสอบ (Check sheet) ที่สมาชิกของกลุ่มร่วมกัน
ออกแบบ แล้วนำมาทำการจำแนกข้อมูล (Stratification) ส่วนเครื่องมือที่ใช้ในการนำเสนอต่อที่ประชมุกลุ่ม
อาจใช้กราฟหรือแผนภูมิต่าง ๆ เช่นกราฟเส้นตรง (Line graph) กราฟแท่ง (Bar graph) กราฟวงกลม (Pie 
graph) หรือแผนภูมิพาเรโต (Pareto diagram) เป็นต้น 

กราฟเส้นตรง (Line graph) นิยมใช้เขียนแสดงข้อมูลที่ต่อเนื่องกัน เช่น เวลา เพื่อแสดงให้เห็น
สภาพการเปลี่ยนแปลงของข้อมูลในช่วงเวลาต่าง ๆ  กันอย่างชัดเจน ในแต่ละช่วงมักจะหาค่าเฉลี่ยออกมาเพือ่ดู
ขนาดของข้อมูลว่าช่วงใดมากช่วงใดน้อย 

กราฟแท่ง (Bar graph) เป็นกราฟที่ใช้แถบยาวแทนขนาดของข้อมูลแถบยาวของกราฟอาจอยู่ใน
แนวนอนหรือแนวตั้งก็ได้ นิยมใช้กับการแสดงข้อมูลทั่ว ๆ  ไปที่จำแนกออกไปตามพื้นที่หรือหน่วยงานที่ไม่มี
ความต่อเนื่องกัน 

กราฟวงกลม (Pie graph) เป็นกราฟที่เขียนข้ึนโดยคำนวณขนาดของข้อมูลออกมาเป็นสัดส่วนร้อย
ละเปรียบเทียบกันโดยอาศัยการแบ่งพื้นที่ของวงกลมออกเป็นรูปสามเหลี่ยมฐานโค้งเท่า ๆ กัน 100 รูป แต่ละ
รูปเท่ากับร้อยละ 1 

แผนภูมิพาเรโต (Pareto diagram) มีวิธีการสร้างโดยการเขียนกราฟแท่งให้เรียงลำดับขนาดของ
ข้อมูลจากมากมาหาน้อย โดยให้ข้อมูลที่มีขนาดใหญ่ที่สุดอยู่ซ้ายมือสุดขนาดรองลงมาอยู่ชิดติดกันลดหลั่น
กันลงมาจนถึงข้อมูลขนาดที่เล็กที่สุดจะอยู่ขวามือสุด จากนั้นให้เขียนกราฟเส้นแสดงขนาดสะสมลงบนแกน
กราฟชุดเดียวกัน ทำให้ทราบขนาดและความสำคัญของข้อมูลแต่ละชุดจนสามารถพบปัญหาที่สำคัญที่สุด เพื่อ
หยิบยกข้ึนมาแก้ไขเป็นลำดับแรก 

ชื ่อของแผนภูมิแบบนี้ตั ้งขึ ้นตามชื ่อของผู ้คิดค้นขึ ้นมาใช้เป็นคนแรก คือ วิศวกร สังคมวิทยา 
(Engineer Sociologist) ชื ่อ Vilfredo Pareto ในการทำกิจกรรมกลุ ่มคุณภาพมักนำแผนภูมิพาเรโตมาใช้
แสดงขนาดของข้อบกพร่องหรือความเสียหายอันเกิดจากสาเหตุต่าง ๆ เพื่อ เป็นแนวทางในการพิจารณาแก้ไข
ปรับปรุงงาน การนำเสนอแผนภูมิพาเรโตนี้ทำให้ที่ประชุมมองเห็นปัญหาและสาเหตุได้เด่นชัด เห็นลำดับ
ความสำคัญของแต่ละปัญหาย่อย และที่ประชุม สามารถใช้เป็นแนวทางในการหยิบยกข้ึนมาทำการวิเคราะห์
หาสาเหตุแห่งปัญหาและวาง มาตรการแก้ไขต่อไปในหลาย ๆ  ครั้ง ที่ประชุมจะหยิบยกเอาปัญหาย่อยเพียง
ปัญหาเดียวข้ึนมาหาหนทางแก้ไข ทั้งนี้เพราะกลุ่มต้องคำนึงถึงขีดความสามารถในการแก้ปัญหาของกลุ่มด้วย 
โดยทั่วไปกลุ่มคุณภาพมักจะนำเอาปัญหาที่มีความสำคัญหรือมีขนาดใหญ่มากที่สุดข้ึนมาทำการแก้ไขก่อน 

เพื ่อให้การบ่งชี ้ปัญหาสามารถทำให้เห็นอย่างเด่นชัด ในขั ้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลและการ
เตรียมการนำเสนอนั้น ต้องอาศัยหลัก 5W1H มาทำการทดสอบความชัดเจน ถูกต้อง หลักนี้ก็คือการตอบ
คำถามที่ข้ึนต้นด้วย What Where When Why Who และ How นั้นเอง 

 



บทที่ 2 กลุ่มคุณภาพ | 53 

 

 

 

 

ตัวอย่างเช่นกลุ่มภารโรงในโรงงานมันสำปะหลังอัดเม็ดดังกล่าวได้ทำการสำรวจว่าอะไร (What) ที่ทำ
ให้ห้องน้ำ(Where) สกปรก ผลของการสำรวจพบว่ามีขยะทำให้หอ้งน้ำสกปรก จึงออกแบบตารางตรวจสอบไป
เก็บข้อมูลในระยะ 12 วันทำงาน มาดังนี้ 

จากนั้นทางกลุ่มได้ทำการจำแนกขยะออกตามประเภทของวัสดุ ได้ดังตารางต่อไปนี้ 

 
 

เพื่อให้การนำเสนอข้อมูลแสดงใหเ้หน็ความสำคัญของสาเหตุต่าง ๆ  ที่ก่อให้เกิดขยะได้อย่างเด่นชัด จึง
จัดทำแผนภูมิพาเรโต ดังภาพที่ 2-4 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2-4 ตัวอย่างแผนภูมิพาเรโต 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารการผลิต  

(สุปญัญา ไชยชาญ, 2550) 

วัสดุ เศษกระดาษ ถุงพลาสติก ไม้เสียบลูกชิน้ เศษมัน ก้นบุหร่ี อ่ืนๆ รวม

จ านวน (nn) 30 20 15 120 10 5 200

ตารางจ าแนกประเภทขยะทีก่่อใหเ้กิดความสกปรกในหอ้งน า้

วันที่ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 รวม

จ ำนวนขยะ 

(nn)
14 16 20 13 15 18 17 17 20 16 18 16 200

ใบตรวจสอบเพื่อเก็บรวบรวมจ านวนขยะเป็นรายวัน  จ านวน 12 วัน
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ในตัวอย่างที ่กล่าวมานี้กลุ ่มภารโรงของโรงงานมันสำปะหลังอัดเม็ดได้หยิบยกเอาความสกปรก
เนื ่องจากเศษมันเท่านั ้นขึ้นมาหาหนทางแก้ไข โดยตั ้งเป้าหมายไว้ว่าจะลดจำนวน เศษมัน จากเดิม 120 
กิโลกรัมต่อ 12 วันทำงาน ให้เหลือเพียง 50 กิโลกรัมต่อ 12 วันทำงาน 

2.5.4 การวิเคราะห์สาเหตุแห่งปัญหา เป็นขั้นตอนที่มีวัตถุประสงค์เพื่อให้รู้ถึงสาเหตุที่แท้จริงของ
ปัญหาโดยละเอียด วิธีการอาจทำได้โดยการระดมสมอง ใช้แผนภูมิก้างปลาหรือแผนภูมิการกระจายหรือขอ
คำแนะนำจากผู้มีประสบการณ์ในปัญหานั ้น ๆ ผลของการวิเคราะห์สาเหตุแห่งปัญหานี ้ต้อง สามารถตอบ
คำถามที่ข้ึนต้นด้วย Why ได ้

แผนภูมิก้างปลา (Fishbone Diagram) มีชื่อเรียกอีกอย่างหนึ่งว่าแผนภูมิเหตุและผล (Cause and 
Effect Diagram) หรือบางครั้งก็เรียก Ishikawa Diagram เพื่อเป็นเกียรติแก่บิดา แห่งกลุ่มคุณภาพ ซึ่งเป็น
ผู้พัฒนาแผนภูมินี้ข้ึนมาใช้เป็นคนแรก 

แผนภูมิก้างปลาเป็นแผนภูมิที่ใช้ในการระดมสมองจากสมาชิกในกลุ่มคุณภาพเพื่อวิเคราะห์หาสาเหตุ
ต่าง ๆ ที่ก่อให้เกิดปัญหา วิธีสร้างแผนภูมิก้างปลาให้เริ่มต้นด้วยการเขียนลูกศรซึ่งเปรยีบเสมือนหนึ่งกระดูกสนั
หลังของปลาขึ้นมาก่อน เมื่อเขียนลูกศรขึ้นมาเสร็จแล้วให้กำหนดว่าหัวลูกศรนั้นเปรียบเสมือนหัวปลา ที่หัว
ปลาน้ีให้เขียนลักษณะของปัญหาที่หยิบยกข้ึนมาเป็นหัวข้อเรื่อง จากนั้นเขียนก้างปลาแยกออกมาจากกระดูก
สันหลัง 4 เส้น เพื่อใช้เป็นที่ แสดงสาเหตุของปัญหาอันมีอยู่ 4 กลุ่ม คือ Manpower (สาเหตุจากพนักงาน) 
Materials (สาเหตุจากวัสดุ) Methods (สาเหตุจากวิธีทำงาน) และ Machines (สาเหตุจากอุปกรณ์การ
ทำงาน) เรียกย่อ ๆ ว่า 4Ms 

 
 

ภาพท่ี 2-5 ภาพแผนภูมิก้างปลา 

ที่มา: https://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images =1536056624285470 

 

ถ้าสาเหตุใดสาเหตุหนึ่งมีสาเหตุย่อยลงไปอีก ให้เขียนก้างปลาแตกแขนงออกไปอีกจนกว่าจะหมด โดย
วิธีนี้ สาเหตุแห่งปัญหาต่าง ๆ จะถูกรวบรวมมาแสดงไว้ในแผนภูมิก้างปลาอย่างครบถ้วน ตัวอย่างของแผนภูมิ
ก้างปลาที่ภารโรงในโรงงานมันสำปะหลังอัดเม็ด จัดทำข้ึน เป็นดังภาพที่ 2-5 
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เมื่อรวบรวมสาเหตุมาลงในแผนภูมิก้างปลาแล้ว สมาชิกของกลุ่มทุกคนต่างจะแสดงความคิดเห็นว่า
สาเหตุส่วนใหญ่น่าจะมาจากแหล่งใดมากที่สุดต้ังเป็นสมมุติฐานไว้ จากนั้นจึงทำการวิเคราะห์อีกครั้งโดยการหา
หลักฐานมายืนยันข้อสมมุติฐาน ซึ่งอาจทำได้โดยการออกไปดูของจริงดูข้อมูลเดิมรวบรวมข้อมูลเพิ่มเติมหารือ
ผู้เกี่ยวข้องหรือใช้เทคนิคอื่น ๆ เข้าช่วย 

แผนภูมิการกระจาย (Scatter Diagram) เป็นแผนภูมิที่ใช้แสดงความสัมพันธ์ ระหว่างข้อมูลสองชุดว่า
มีหรือไม่ ถ้ามีเป็นลักษณะใด นิยมใช้ในการหาความสัมพันธ์ระหว่างเหตุกบัผล โดยควบคุมเหตุเพื่อให้ได้ผลตาม
ต้องการใช้ในการหาคุณสมบัติ หรือลักษณะ คุณภาพที่สัมพันธ์กับหัวข้อที่จะต้องทดสอบคุณภาพแบบทำลาย 
นอกจากนี้แผนภูมิการ กระจายยังช่วยสร้างความมั่นใจในการตัดสินใจปรับปรุงงานเพราะมันแสดงผลออกมา
ได้  

 

ความสัมพันธ์ของข้อมูลสองชุดมีอยู่ด้วยกันสามลักษณะ ดังภาพต่อไปนี้ 

  ความสัมพันธ์กันทางบวก  

ข้อมูลสองชุด คือ X กับ Y มีความสัมพันธ์ กันทางบวก เมื่อ X มี
ค่าเพิ่ม Y มีค่าเพิ่มด้วย ถ้า สามารถควบคุมตัวใดตัวหนึ่งได้ จะสามารถ
บังคับอีก ตัวหนึ่งได้ 

  ความสัมพันธ์กันทางลบ 

ข้อมูลสองชุด คือ X กับ Y มีความสัมพันธ์ กันทางลบ เมื่อ X มีค่า
ลด แต่ Y จะมีค่าเพิ่ม ถ้าสามารถควบคุมตัวใดตัวหนึ่งได้จะสามารถบังคับ
อีกตัวหนึ่งได้ 

  ความสัมพันธ์กันไม่มี  

 

ข้อมูลสองชุด คือ X กับ Y หาความสัมพันธ์กันไม่ได้ เมื่อ X มีค่า
เปลี่ยนไป Y จะมีค่าเพิ่มหรือลดก็ได้เพราะต่างเป็นอิสระต่อกันแม้จะควบคุมตัวหนึ่งได้จะบังคับอีกตัวหนึ่งไม่ได้ 

กรณีโรงงานมันสำปะหลังอัดเม็ดนี้ สมาชิกของกลุ่มคุณภาพเห็นพ้องต้องกันว่าเศษมันที่เข้าไปทำให้ห้องน้ำ
สกปรกน่าจะมีสาเหตุมาจากพนักงานมากกว่าสาเหตุอื่น จึงเก็บรวบรวมข้อมูลเพิ่มเติมอีก 12 วัน ทำงานเพื่อ
นำมายืนยันข้อสมมุติฐาน โดยใช้ตารางตรวจสอบที่ออกแบบใหม่ ดังนี้ 

 

วันที่ 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 รวม

จ ำนวนครัง้ทีมี่กำร

ใชห้อ้งน ำ้
200 196 250 224 345 288 257 270 332 310 249 286 3204

จ ำนวนเศษมนั (nn) 10 8 12 9 13 11 14 10 15 12 10 12 136

ใบตรวจสอบจ านวนพนักงานทีเ่ข้าหอ้งนํ้ากับจ านวนเศษมันในหอ้งนํ้า
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เมื่อนำข้อมูลมาวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างจำนวนพนักงานที่ใช้ห้องน้ำกับจำนวนเศษมันที่ค้างอยู่
ในห้องน้ำในแต่ละวัน โดยอาศัยแผนภูมิการกระจายข้อมูลแล้วพบว่า จำนวนครั้งที่พนักงานเข้าไปใช้ห้องน้ำกับ
จำนวนเศษมันที่ตกอยู่ในห้องน้ำมีความสัมพันธ์กันในทางบวก กล่าวคือ เมื่อมีคนเข้าไปใช้ห้องน้ำมาก เศษมัน
จะมีมาก ดังภาพที่ 2-6 

เมื่อผลปรากฏออกมาเช่นนี้ กลุ่มคุณภาพกลุ่มนี้จึงสรุปยืนยันได้ว่าเศษมันในห้องน้ำมีสาเหตุมาจาก
พนักงาน 

 
 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2-6 แผนภูมิการกระจาย 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารการผลิต  

(สุปญัญา ไชยชาญ, 2550) 

 

เมื่อสรุปยืนยันได้แน่นอนว่าเศษมันในห้องน้ำมีที่มาจากพนักงาน ทางกลุ่มต้องพิสูจน์ให้ได้อย่างชัดเจน
ว่าเศษมันเข้าไปได้อย่างไร ไปกับส่วนไหนของพนักงาน เช่น ติดไปกับ ผม เสื้อ กางเกง รองเท้า หรือใช้มือถือ
เข้าไป ซึ่งจำเป็นต้องอาศัยตารางตรวจสอบไปรวบรวม ข้อมูลมาวิเคราะห์ต่อไป 

 

จากตารางตรวจสอบนี้ กลุ่มสรุปออกมาได้ว่าห้องน้ำสกปรกมีสาเหตุใหญ่มาจากมีเศษมันติดไปกับ
รองเท้าของพนักงานที่ไปเข้าห้องน้ำ 

ผม เสือ้ กางเกง รองเทา้ มือ
1 2 0 2 15 1 20
2 0 1 2 15 1 19
3 0 0 1 13 0 14
4 0 0 2 15 0 17
5 0 0 2 11 1 14
รวม 2 1 5 69 3 84

วันที่
รวม 

(กก.)

พาหนะน าเศษเข้าหอ้งน า้
ใบตรวจสอบพาหนะน าเศษมันเข้าหอ้งน า้
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กรณีมีสาเหตุย่อยมากมายอาจต้องใช้แผนภูมิพาเรโตเข้ามาช่วยในการหาขนาดของสาเหตุต่าง ๆ อีกก็
ได ้

 2.5.5 การวางมาตรการแก้ไข เป็นขั้นตอนในการเสาะแสวงหาทางเลือกที่จะเป็นทางออกสำหรับ
ปัญหาที่เกิดข้ึน ในช้ันแรกอาจมีการระดมความคิดจากสมาชิกในกลุม่ออกมาให้มากทีสุ่ดเสยีก่อน จากนั้นจึงทำ
การกลั่นกรองโดยความคิดเห็นของสมาชิกเอง เพื่อให้ได้วิธีการแก้ไขซึ่งอยู่ในวิสัยที่กลุ่มจะทำได้มาทดลอง
ปฏิบัต ิ

กรณีโรงงานมันสำปะหลังอัดเม็ดนี้ สมาชิกของกลุ่มได้เสนอวิธีการแก้ไขปัญหามา 6 วิธี คือ 

1. ใช้พรมกากมะพร้าวมาวางให้เช็ดรองเท้าก่อนเข้าห้องน้ำ  

2. ให้พนักงานถอดรองเท้าก่อนเข้าห้องน้ำ  

3. ให้พนักงานล้างรองเท้าก่อนเข้าห้องน้ำ  

4. ให้พนักงานเปลี่ยนรองเท้าก่อนเข้าห้องน้ำ  

5. ใช้ตะแกรงเหล็กมาวางให้เข็ดรองเท้าก่อนเข้าห้องน้ำ  

6. ให้พนักงานใช้ไม้แคะหรือแปรงปัดเศษมันออกจากรองเท้าก่อนเข้าห้องน้ำ 

จากกรณีนี้ที่ประชุมของกลุ่มเห็นว่าวิธีที่ห้าน่าจะเป็นวิธีที่ดีที่สุด จึงตัดสินใจจะทดลองใช้วิธีนี้ในการ
แก้ปัญหา 

2.5.6 การลงมือปฏิบัติ เป็นการลงมือแก้ไขปัญหาตามวิธีการที่ได้เลือกไว้แล้วเพื่อเป็นการทดลอง
วิธีแก้ไขโดยมอบหมายหน้าที่ให้สมาชิกทุกคนมีส่วนร่วมในการทดลองแล้วนำผลมาเสนอต่อที่ประชุม ส่วนจะ
มอบหมายให้ครบทุกคนอย่างจริงจงัหรอืไม่ย่อมข้ึนอยู่กับสาเหตุแห่ง ปัญหา วิธีการแก้ไขปัญหา ความหนักเบา
ของปัญหาและระยะเวลาที่ต้องใช้ในการทดลองปฏิบัติ 

กรณีโรงงานมันสำปะหลังอัดเม็ดนี้ ทางกลุ่มทดลองแก้ปัญหาโดยแบ่งหน้าที่กันไปหาตะแกรงเหลก็เกา่ 
สังกะสี ท่อนไม้ ปีบเก่า กระป๋องเก่าจากข้างโรงงานมาทำแทนไม้ยึดตะแกรงรองด้วยแผ่นสังกะสี ไปวางที่
ทางเข้าห้องน้ำพร้อมกับเขียนป้ายเชิญชวนให้ “กระทืบเท้าซ้าย 2 ที่ กระทืบเท้าขวา 2 ที่ครูดข้างละ 1ที่แล้ว
จึงเข้าห้องน้ำ” โดยจะติดตามผลการทดลองนี้เป็นเวลา 12 วันทำงาน 

2.5.7 การตรวจสอบผล เป็นขั้นตอนการเก็บรวบรวมและนำเสนอข้อมูลเกี่ยวกับปัญหาที่เกิดข้ึน
หลังจากได้ทำการทดลองแก้ไขแล้ว ทั้งนี้เพื่อเปรียบเทียบผลกับเป้าหมายการดำเนินกิจกรรมกลุ่มซึ่งได้กำหนด
ไว้แล้วและเพื่อเป็นการตรวจสอบความสำเร็จ ทั้งนี้อาจใช้เครื่องมือและวิธีการได้หลายอย่าง เช่น ตาราง
ตรวจสอบหรือกราฟ เป็นต้น 

กรณีโรงงานมันสำปะหลงัอัดเมด็น้ี เมื่อทำการเก็บรวบรวมเอาเศษมันในห้องน้ำออกมาช่ังน้ำหนักดูทกุ
วันจนครบ 12 วันทำงานแล้วรวมกันได้ 40 กิโลกรัม 

2.5.8 การกำหนดมาตรฐาน เป็นขั้นตอนที่นำเอาวิธีแก้ไขปัญหาที่ได้พิสูจน์แล้วว่าแก้ไขได้จริงมา
กำหนดเป็นมาตรฐานการทำงานเพื่อป้องกันมิให้ปัญหาเดิมนั้นเกิดซ้ำอีกโดยต้องกำหนดวิธีการติดตามผลอย่าง
ต่อเนื่องเพื่อตรวจสอบมาตรฐานว่าถูกต้องและมีความเป็นปัจจุบันสอดคล้องกับสถานการณ์อยู่เสมอ 

เมื่อได้กำหนดมาตรฐานข้ึนมาแล้ว ต้องฝึกสอนพนักงานให้รู้จักวิธีการทำงานให้ได้มาตรฐาน ก่อนที่จะ
ให้ลงมือปฏิบัติจริง จากนั้นจึงทำการติดตามตรวจสอบผลการปฏิบัติงานหากไม่ดีต้องทำการแก้ไข 
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กรณีโรงงานมันสำปะหลังอัดเม็ดนี้ ได้มีการจัดทำตะแกรงเหล็กโดยใช้วัสดุที่ดีขึ้น เข้าไปวางไว้แทน 
และทำป้ายประกาศเชิญชวนให้กำจัดเศษมันออกจากรองเท้าก่อนเข้าห้องน้ำไว้อย่างถาวร 

ข้ันตอนที่ 5.3 ข้ันตอนที่ 5.4 และ ข้ันตอนที่ 5.5 เป็นข้ันตอนในการวางแผนที่เรียกว่า Plan ข้ันตอนที ่
5.6 เป็นขั้นตอนในการลงมือปฏิบัติที่เรียกว่า Do ขั้นตอนที่ 5.7 เป็นขั้นตอนในการตรวจสอบผล ที่เรียกว่า 
Check และข้ันตอนที่ 5.8 เป็นข้ันตอนในการกำหนดมาตรฐานที่เรียกว่า Action 

กิจกรรมการ Plan, Do, Check, และ Action นี ้มีลักษณะต้องทำเป็นวงจรไปตามลำดับจงึเรียกว่า P-
D-C-A cycle หรือ เรียกอีกช่ือหนึ่งว่าวงจรเดมมิ่ง (Deming cycle) ซึ่งตั้งเพื่อ เป็นเกียรติแก่ Dr. Deming 

 

 
ภาพท่ี 2-7 วงจรเดมิง่ 

ที่มา: http://202.44.15.99/qa/sci/images/stories/101.jpg 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2-8 กระบวนการกำหนดและปรบัปรุงมาตรฐานการทำงาน 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารการผลิต 

http://202.44.15.99/qa/sci/images/stories/101.jpg
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(สุปญัญา ไชยชาญ, 2550) 

2.5.9 การสรุปผลและวางแผนการทำกิจกรรมต่อไป เป็นขั้นตอนในการนำผล มาเปรียบเทยีบกับ
เป้าหมาย ทั้งผลทางตรงและผลพลอยได้ เพื่อให้ทราบผลสำเร็จของการแก้ ปัญหา สรุปปัญหาและอปุสรรค
เพื่อเป็นข้อสังเกตของผู้เกี่ยวข้อง จากนั้นทำการเลือกปัญหาที่กลุ่มเคยเสนอหรือปัญหาเร่งด่วนอื่น ๆ  มาเป็น
หัวข้อกิจกรรมเรื่องต่อไป เพื่อให้เกิดความต่อเนื่องในการดำเนินกิจกรรมของกลุ่ม 

กรณีโรงงานมันสำปะหลังอัดเม็ดนี้ ผลปรากฏว่าเมื่อนำเอาเศษมันในห้องน้ำในคาบระยะเวลา 12 วัน
ทำงานมาช่ังน้ำหนักดู ยังคงอยู่ในระดับ 40 กิโลกรัมตลอด จากเดิมที่ เคยมีถึง 120 กิโลกรัมในคาบระยะเวลา
เท่ากัน และยังต่ำกว่า 50 กิโลกรัมที่กำหนดไว้เป็นเป้าหมายอีกด้วย จึงสรุปว่าการแกป้ัญหาประสบผลสำเร็จ
และทางกลุ่มได้ตกลงที่จะดำเนิน กิจกรรมต่อโดยจะลดเศษมันในห้องน้ำให้เหลือต่ำกว่า 25 กิโลกรัมต่อ 12 วัน
ทำงาน และจะลดเศษกระดาษกับก้นบุหรี่ในห้องน้ำให้เหลือ 0 ภายใน 6 เดือน 

 

2.6 การเสนอผลงานกลุ่มคุณภาพ 

 หลังจากที่ได้ค้นหาปัญหาและเลือกหัวข้อเรื่องสำรวจสภาพปัจจุบันวิเคราะห์ปัญหา วางมาตรการ
แก้ไข ลงมือปฏิบัติตามมาตรการแก้ไข ตรวจสอบผล กำหนดมาตรฐาน สรุปผลและวางแผนทำกิจกรรมเรื่อง
ต่อไปแล้วกิจกรรมกลุ่มคุณภาพจะถือว่าสมบูรณ์เมื่อได้ทำการเสนอผลงานที่ ได้กระทำลงไปจนกำหนดเป็น
มาตรฐานได้เสร็จเรียบร้อย 

การนำเสนอผลงานของกลุ่มคุณภาพเป็นศิลปในการเสริมสร้างการทำงานเป็นกลุ่มอย่างหนึ่ง ตัวแทน
กลุ ่มที ่ขึ้นไปเสนอผลงานจะประกอบด้วยผู ้นำเสนอและผู ้ช่วย ซึ ่งอาจมีหลายคนสลับกันก็ได้ แต่จะต้อง
ประสานกันอย่างสอดคล้องและต่อเนื่องจึงจะถือว่าประสบผลสำเร็จในการนำเสนอ 

2.6.1 วัตถุประสงค์ของการนำเสนอผลงานของกลุ่มคุณภาพ การนำเสนอผลงานกลุ่มคุณภาพมี
วัตถุประสงค์ ดังนี้ 

- เปิดโอกาสให้ผู้เสนอผลงานและสมาชิกกลุ่มได้แสดงออกถึงความสำเร็จในการทำกิจกรรมกลุ่ม
คุณภาพเป็นการสร้างความภาคภูมิใจ และเป็นเกียรติประวัติต่อตนเองและกลุ่ม 

- เปิดโอกาสให้มีการเผยแพร่ผลงานเป็นการเสรมิสรา้งบรรยากาศ การจูงใจ ให้กำลังใจแก่มวลสมาชิก
ในกลุ่มที่เสนอผลงานมากยิ่งข้ึน 

- เปิดโอกาสให้สมาชิกในกลุ่ม เพื่อนร่วมงาน ผู้บังคับบัญชาทุกระดับ ตลอดจนประชาชนทั่วไปได้รับ
ทราบ ให้ความช่ืนชม สนับสนุน และเพื่อเป็นการเผยแพร่ กิจกรรมกลุ่มคุณภาพให้กว้างขวางออกไป 

2.6.2 การนำเสนอผลงานกลุ่มคุณภาพต่อผู้บังคับบัญชา มีอยู่สองแบบ คือ การเสนออย่างไมเ่ป็น
ทางการกับการเสนออย่างเป็นทางการ 

การเสนอผลงานกลุ่มคุณภาพอย่างไม่เป็นทางการมีจุดเริ่มต้นมาจากสมาชิกในกลุ่มคุณภาพเอง เป็น
ลักษณะของการเสนอเพื่อขอคำแนะนำการตรวจสอบจากผู้บังคับบัญชาที่เกี่ยวข้องจากที่ปรึกษา หรือจาก
คณะกรรมการกลุ่มคุณภาพของบริษัท ทั้งนี้เพื่อให้มีความถูกต้องสมบูรณ์ที่สุดก่อนที่จะนำไปเสนอย่างเป็น
ทางการหรือเสนอต่อสาธารณชน กรณีหลังนี้ บางบริษัทกำหนดเป็นนโยบายไว้เลยว่าจะต้องมีการนำเสนอ
อย่างไม่เป็นทางการทุกกลุ่มก่อน 
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การเสนอผลงานกลุ่มคุณภาพอย่างเป็นทางการมีจุดเริ่มต้นจากบริษัท ที่นอกจากประสงค์จะเปิด
โอกาสแก่กลุ่มคุณภาพในอันที่จะบรรลุวัตถุประสงค์ดังได้กล่าวมาในข้อ 6.1 ยังประสงค์จะกระตุ้นให้กิจกรรม
กลุ่มคุณภาพพัฒนายิ่ง ๆ ข้ึนไปอีก จึงมีการประกวดผลงานกลุ่มคุณภาพด้วยในวาระเดียวกัน ปกติมักจัดให้มี
การเสนอผลงานกลุ่มคุณภาพอย่างเป็นทางการอย่างน้อยปีละหนึ่งครั้ง 

ตารางท่ี 2- 3 ข้ันตอนการเสนอผลงานกลุ่มคุณภาพ  

ขั้นตอน เนื้อหา 
* แนะนำตัว - แนะนำช่ือกลุ่ม  

- แนะนำเรื่องทีท่ำ 
- แนะนำหัวหน้ากลุ่ม  
- แนะนำสมาชิกกลุ่ม 

* แนะนำแผนก - อธิบายลักษณะงานของแผนก 
- รับวัสดุมาจากแผนกไหน  
- นำวัสดุมาทำอะไร  
- ได้ผลผลิตอะไรออกมา 
- เรื่องทีเ่สนออยู่ตรงจุดใดของงานในแผนก  

* สาเหตุท่ีทำเรื่องนี ้ - บอกเล่าถึงเหตจุูงใจให้นำปญัหามาแก้ไขโดย
เขียนเป็นข้อ ๆ มีข้อมูลมาอ้างองิยืนยัน B5 

* กำหนดเปา้หมาย - บอกหลกัการกำหนดเป้าหมาย  
- เป็นตัวเลข เช่น ลดของเสียจาก 10% ให้เหลือ 
5%  
- บอกระยะเวลาดำเนินงาน เช่น 3 เดือน  
- บอกแผนการดำเนินงานโดยย่อ และการแบ่ง
หน้าที่ความรบัผิดชอบ  

* ศึกษาสภาพปัจจุบัน - นำข้อมูลที่รวบรวมได้ข้ึนมาวิเคราะห์  
- ใบตรวจสอบ 
- ข้อมูล  
- กราฟต่าง ๆ 
- แผนภูมิพาเรโต  
- การจำแนกข้อมลู 
ฯลฯ 

* วิเคราะห์สาเหตุ แก้ไข และ/หรือ 
ปรับปรุงแก้ไข 

- ค้นหาสาเหตุโดยใช้แผนภูมิก้างปลา  
- ตัดสินใจเลือกหัวข้อทีจ่ะแก้ไข  
- กำหนดวิธีแก้ไข  
- ดำเนินการแก้ไข  
- ปรับปรุงแก้ไข (เมื่อไม่ได้ตามเป้าหมาย) 
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ตารางท่ี 2- 3 (ต่อ) 

ขั้นตอน เนื้อหา 
* ผลการแก้ไข - ทำกราฟเปรียบเทียบผลที่ได้ทัง้ก่อนและหลัง

การแก้ไข (แต่ละรอบของ P-D-C-A) กับ
เป้าหมาย  

* ผลสะท้อน - ช้ีให้เห็นผลที่ได้เมือ่จบกิจกรรมกลุ่มคุณภาพ 
เรื่องนั้น เช่น ผู้ทำกจิกรรมกลุม่คุณภาพได้อะไร
แผนกงานทีเ่กี่ยวข้องได้อะไร เป็นต้น  

* มาตรฐาน - เขียนมาตรฐานงานที่ได้จากการแก้ไขปรับปรงุ  

* แผนงานต่อไป - บอกโครงการทีจ่ะทำต่อไป 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารการผลิต 

(สุปญัญา ไชยชาญ, 2550) 

 
2.6.3 การนำเสนอผลงานกลุ่มคุณภาพต่อสาธารณชน ด้วยเหตุที่กิจกรรมกลุ่มคุณภาพเป็นกิจกรรม

ที่มีประโยชน์ต่อสมาชิกของกลุม่ต่อองค์การหรอืหน่วยงาน และต่อประเทศชาติโดยส่วนรวมเป็นที่สดุ ดังนั้น จึง
มีองค์การต่าง ๆ ส่งเสริมสนับสนุนให้มีการเสนอผลงานกลุ่มคุณภาพต่อสาธารณชนให้แพร่หลายออกไป 
ปัจจุบันน้ีมีการเสนอผลงานกันถึงระดับนานาชาติ 

เมื่อเสร็จสิ้นการเสนอผลงานกลุม่คุณภาพแล้วไม่ว่าจะเป็นระดับใด ภายในหรือภายนอกองค์การก็ตาม 
กลุ่มกิจกรรมกลุ่มคุณภาพและหน่วยงานน้ัน ๆ ควรจะได้นำเอาผลการประเมินคำวิจารณ์ต่าง ๆ ที่ได้รับมาใช้
ให้เป็นประโยชน์ให้มากที่สุดสำหรับการนำเสนอผลงานต่อสาธารณชนภายนอกองค์การนั้น อาจจำเป็นต้อง
พิจารณากลั่นกรองจากคณะกรรมการ กลุ่มคุณภาพของบริษัทก่อนที่จะอนุมัติให้ไปนำเสนอ บางบริษัทใชวิ้ธี
ประกวดภายในเพื่อคัดเลือกให้นำไปเสนอภายนอก 

สำหรับข้ันตอนในการนำเสนอผลงานกลุ่มคุณภาพ สรุปเป็นตารางดังตารางที่ 2-3 

 

สรุปท้ายบท 

กลุ่มคุณภาพเป็นกิจกรรมของพนักงานกลุ่มเล็ก ๆ  ขนาดประมาณ 3-10 คนต่อ กลุ่ม ที่มารวมตวักัน
เพื่อทำกิจกรรมการปรับปรุงงานอย่างต่อเนื่อง โดยต้องไม่ขัดต่อนโยบายของบริษัท เนื่องจากกิจกรรมนี้ตอ้ง
ปรับปรุงแก้ไขหรือป้องกันปัญหาที่เกิดขึ ้นเนื่องจากการปฏิบัติหน้าที่อันเป็นปกติกิจเป็นส่วนใหญ่ ดังนั้น
พนักงานที่มารวมกลุ่มกันจึงควรมาจากหน่วยงานเดียวกันหรือจากหน่วยงานซึ่งเกี่ยวข้องกันอย่างใกล้ชิด 
เพื่อให้ผลสำเร็จของการแก้ปัญหาสะท้อนต่อคุณภาพชีวิตการทำงานร่วมกันของสมาชิกในกลุ่ม 

อุดมการณ์หรืออุดมคติอันสูงส่งที่กลุ่มคุณภาพต้องมุ่งมั่นพยายามให้บรรลุถึงนั้น เกิดจากแนวความคิด
ที่ว่ามนุษย์เกิดมาและมีชีวิตอย่างสมบูรณ์แบบตามลำพังไม่ได้ ต้องมีการพึ่งพาอาศัยกัน ดังนั้น ชีวิตการทำงาน
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ของมนุษย์จะสมบูรณ์แบบได้ต้องอาศัยกันและกันร่วมมือ กันในการทำงาน กิจกรรมกลุ่มคุณภาพเป็นกิจกรรม
ที่เปิดโอกาสให้ร่วมมือกันทำงานได้กว้างขวางขึ ้น ผลของการทำกิจกรรมกลุ่มคุณภาพให้ประโยชน์หลาย
ประการทั้งแก่ตัวผู้ทำเอง แก่สถานที่ทำงาน และแก่ประเทศชาติเป็นที่สุด 

 

 

ข้ันตอนการจัดต้ังและการปฏิบัติกิจกรรมกลุ่มคุณภาพสรุปเป็นแผนผังได้ดังนี้ 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 2-9 ข้ันตอนการจัดต้ังและการปฏิบัติกิจกรรมกลุ่มคณุภาพ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารการผลิต 

(สุปญัญา ไชยชาญ, 2550) 
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คำถามท้ายบท 

1. กิจกรรมกลุ่มคุณภาพมีความเป็นมาอย่างไร และมีอุดมการณ์อย่างไร 

2. กรรมการผู้จัดการของบริษัทแห่งหนึ่งจะเป็นหัวหน้ากลุ่มคุณภาพได้หรือไม่ เพราะเหตุใด 

3. กิจกรรมกลุ่มคุณภาพใช้กับการทำงานของเกษตรกรของประเทศไทยได้หรือไม่ เพราะเหตุใด 

4. จงอธิบายถึงวิธีสร้างแผนภูมิก้างปลามาโดยละเอียด ยกตัวอย่างประกอบ 

5. จงอธิบายถึงวิธีสร้างแผนภูมิการกระจายมาโดยละเอียด ยกตัวอย่างประกอบ 

6. จงอธิบายถึงวิธีสร้างแผนภูมิพาเรโตมาโดยละเอียด ยกตัวอย่างประกอบ 

7. จงอธิบายถึงวิธีสร้างกลุ่มคุณภาพมาโดยละเอียด ยกตัวอย่างประกอบ 

8. จงอธิบายคำต่อไปนี้ Ishikawa diagram, Pareto diagram, Deming cycle 
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แผนบริหารการสอนประจำบทที่ 3 

หัวข้อเนื้อหาประจำบท 

 บทที่ 3  การควบคุมคุณภาพ มีหัวข้อดังต่อไปนี้ 
3.1 ความสำคัญของคุณภาพ 
3.2 การควบคุมคุณภาพในการออกแบบ 
3.3 การควบคุมคุณภาพในการผลิตให้ได้ตามแบบ 
3.4 การควบคุมคุณภาพเชิงสถิต ิ
3.5 โปรแกรมผลิตสินค้าด้อยคุณภาพให้เท่ากับ 0 

 
วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม 
          การจัดการเรียนการสอนบทที่ 3 มีวัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรมที่ต้องการให้ผู้เรียนทราบถึงประวัติความเป็นมา
ของการจัดการ ดังต่อไปนี้ 

1. อธิบายถึงความสำคัญของคุณภาพได ้
2. เข้าใจกระบวนการ การควบคุมคุณภาพในการออกแบบ 
3. อธิบายถึงการควบคุมคุณภาพในการผลิตให้ได้ตามแบบได ้
4. เข้าใจการควบคุมคุณภาพเชิงสถิตไิด ้
5. เข้าใจถึงโปรแกรมผลิตสินค้าด้อยคุณภาพให้เท่ากับ 0 

 
วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนประจำบท 
          บทที่ 3 มีวิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนที่ใช้ดังต่อไปนี้ 

1. วิธีสอน ผู้สอนใช้วิธีการสอนแบบบรรยาย และวิธีการสอนแบบถาม-ตอบ 
2. กิจกรรมการเรียนการสอน สามารถจำแนกได้ ดังนี้ 

2.1 กิจกรรมก่อนเรียน ผู้เรียนต้องศึกษาบทเรียนบทที่ 3 
2.2 กิจกรรมในห้องเรียน มีดังต่อไปนี้ 

2.2.1 ผู้สอนปฐมนิเทศรายวิชา โดยการอธิบายแผนการจัดการเรียนการสอนตลอดจนกิจกรรม
ต่าง ๆ  ตามแผนบริหารการสอนประจำบท 

2.2.2 ผู้สอนบรรยายเนื้อหาบทที่ 3 และมีกิจกรรมพร้อมยกตัวอย่างประกอบ ถาม-ตอบ จาก
บทเรียน 

2.3 กิจกรรมหลังเรียน ผู้เรียนทบทวนเนื้อหาที่ได้เรียนในบทที่ 3โดยใช้คำถามจากคำถามทบทวนท้าย
บท ตลอดจนการศึกษาบทต่อไปล่วงหน้าหนึ่งสัปดาห์ 

2.4 ให้ผู้เรียนสืบค้นข้อมูลจากแหล่งเรียนรู้ต่าง ๆ  เช่น ห้องสมุดหรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
    
 สื่อการเรียนการสอนประจำบท      
          สื่อที่ใช้สำหรับการจัดการเรียนการสอนเรื่อง แนวคิดการจัดการ มีดังต่อไปนี้ 

1. แผนบริหารการสอนประจำบท 
2. เอกสารประกอบการสอน 
3. พาวเวอร์พอยท์ (Power point) ประจำบท 
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4. หนังสือ ตำรา และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
5. สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

 
การวัดผลและการประเมินผลประจำบท 

1. สังเกตการณ์ตอบคำถามทบทวนเพื่อนำเข้าสู่เนื้อหาในบทเรียน 
2. สังเกตการตั้งคำถาม และการตอบคำถามของผู้เรียน หรือการทำแบบฝึกหัดในช้ันเรียน 
3. วัดเจตคติจากพฤติกรรมการเรียน การเข้าร่วมกิจกรรมการเรียนการสอน และความกระตือรือร้นในการ

ทำกิจกรรม 
4. ความเข้าใจและความถูกต้องในการทำแบบฝึกหัด 
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บทท่ี 3  
การควบคุมคุณภาพ 

 

ความสำเร็จหรือล้มเหลวของการดำเนินธุรกิจสว่นหนึ่งนั้นมาจากอิทธิพลของคุณภาพ ของผลิตภัณฑ์ที่
บริษัทนำออกเสนอต่อตลาดคำว่า “คุณภาพ”นั้นพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน พ.ศ. 2525 นิยามไว้ว่า
หมายความถึงลักษณะความดี ลักษณะประจำบุคคลหรือสิ่งของ ส่วน สมาคมควบคุมคุณภาพแห่งอเมริกา 
(American Society for Quality Control) ได้นิยามศัพท์ไว้ ดังนี้ “คุณภาพ หมายถึง ขีดความสามารถ
เบ็ดเสร็จของสาลักษณ์และลักษณะเฉพาะของสินค้า หรือบริการในอันท่ีจะสนองตอบความต้องการอย่าง
ใดอย่างหนึ่งของผู้ใช้” (Dilworth 1989.503) 

องค์ประกอบของขีดความสามารถในอันที่จะสนองตอบความต้องการนั้นดูได้ จากประเด็นต่าง ๆ  ที่
ผู้บริโภคทำการประเมินก่อนตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ ซึ่ง Garvin (1987:101109) กล่าวว่ามีอยู่อย่างน้อย 8 
ประการ คือ 

1. สมรรถนะ (Performance) ของผลิตภัณฑ์ในอันที่จะทำงานได้ตามความ คาดหวัง เช่น การให้
ความคมชัดและสีที่เป็นธรรมชาติของโทรทัศน์สี ย่อมถือว่าเป็นส่วนหนึ่ง ของคุณภาพ 

2. สาลักษณ์ (Feature) หมายถึงลักษณะที่เหมาะแก่ใจในการใช้หรือการบริโภค ผลิตภัณฑ์ เช่น 
อุปกรณ์ควบคุมวิถีไกล (Remote Control) ของโทรทัศน์ เป็นต้น 

3. ความเชื่อถือได้ (Reliability) หมายถึงระดับความจำเป็นของผลิตภัณฑ์ในอันที่ จะต้องได้รบัการ
ซ่อมมีอยู่มากน้อยเพียงใด 

4. ขีดความสามารถในการรับบริการ (Serviceability) หมายถึงความยากง่ายในการ ซ่อมว่ามีมาก
น้อยเพียงใด รวมตลอดถึงเวลาที่ต้องใช้และค่าใช้จ่ายในการซ่อม 

5. ความทนทาน (Durability) หมายถึงอายุใช้งานของผลิตภัณฑ์ว่ายาวนานเพียงใด 

6. โครงรูป (Conformance) ของผลิตภัณฑ์ หมายถึงการผลิตได้ตามเกณฑ์กำหนด หรือตามเป้าหมาย
ที่นักออกแบบผลิตภัณฑ์ได้กำหนดไว้หรือไม่ มากน้อยเพียงใด 

7. สุนทรียภาพ (Aesthetic) ของผลิตภัณฑ์ หมายถึงขีดความสามารถในการทำให้ ผู้บริโภคเล็งเห็น
หรือรู้สึกได้ถึงความงดงามของผลิตภัณฑ์ 

8. คุณภาพที่กำหนดรู้ (Perceived quality) หมายถึงความรู้สึกเช่ือมั่นของผู้ บริโภคที่มีต่อผลิตภัณฑ์
อันเป็นผลสืบเนื่องมาจากการได้เคยพบเคยเห็นมาก่อน เคยใช้มาก่อน หรือเกิดจากช่ือเสียงของบริษัท 

องค์ประกอบทั้ง 8 นี้ อาจรวมเข้าเป็นหมวดหมู่ได้ 3 กลุ่มคือ คุณภาพในการออกแบบ (Quality of 
design) คุณภาพในการผลิตให้ได้ตามแบบ (Quality of conformance) และคุณภาพ ในการทำงาน (Quality 
of performance) ซึ่งคุณภาพประการหลังสุดน้ีเป็นคุณภาพที่ผู้บริโภคให้ ความใส่ใจมากที่สุด 

 

3.1 ความสำคัญของคุณภาพ 

“คุณภาพ” ในยุคปัจจุบันน้ีมีความสำคัญทั้งในระดับบริษัทและในระดับชาติ 
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ในระดับบริษัทนั้น คุณภาพมีความสำคัญข้ึนมาด้วยปัจจัยหลัก 4 อย่างคือ ลูกค้า (Customer) การ
แข่งขัน (Competition) ต้นทุน (Cost) และวิกฤตการณ์ (Crisis) ซึ่ง รู้จักกันดีในนามของ 4Cs 

ลูกค้า เป็นแหล่งกำเนิดรายได้ของบริษัท ถ้าผลิตภัณฑ์มีคุณภาพไม่ถึงขนาดที่จะ ตอบสนองความ
ต้องการหรือสร้างความพอใจให้แก่ลกูค้าได้ ลูกค้าก็จะไม่ซื้อ นั่นย่อมหมายความ ว่าบริษัทสูญเสียรายได้ไปและ
จะยืนหยัดอยู่ในวงการธุรกิจไม่ได้ ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพถึงระดับ ที่ตอบสนองความต้องการหรือสร้างความ
พอใจให้แก่ลูกค้าได้ในวันน้ีไม่ได้หมายความว่าจะดำรง อยู่เช่นน้ันตลอดไป เพราะความต้องการ ความอยากได้ 
และรสนิยมของลูกค้าสามารถแปรเปลี่ยน ไปได้ทุกเวลา อำนาจซื้อของผู้บริโภคก็เช่นกันใน วันนี้ผู้บริโภคมี
อำนาจซื้อต่ำก็จะเลือกซื้อ ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพระดับหนึ่ง เมื่ออำนาจซื้อเพิ่มมากขึ้นคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่
จะเลือกซื้อ ก็จะมีระดับสูงขึ้น ดังนั้นคุณภาพของผลิตภัณฑ์จึงเป็นสิ่งที่จะต้องปรับปรุงอยู่เสมอ แม้ว่าผลิต 
ภัณฑ์เดิมจะไม่ด้อยคุณภาพลงไปเลย บริษัทที่ยึดมั่นในคุณภาพจะถือว่าลูกค้าคือผู้ตรวจสอบ คุณภาพที่มี
อำนาจสูงสุดของบริษัท 

การแข่งขัน การผลิตสินค้าหรือบริการให้ได้ตรงตามความต้องการหรือความอยาก ได้ของผู้บริโภคนั้น
ยังนับว่าไม่เพียงพอที่จะทำให้ขายได้ เพราะคู่แข่งขันอาจทำได้ดีกว่าก็ได้ ใน ประเด็นของการแข่งขันทางด้าน
คุณภาพน้ี บริษัทต้องคำนึงถึงคุณภาพสัมพัทธ์ (Relative quality) เมื่อเปรียบเทียบกับคู่แข่งขัน คือจะต้องให้
คุณภาพผลิตภัณฑ์ของบริษัทสูงกว่าคุณภาพของคู่แข่ง ขันอยู่เสมอ ยกตัวอย่างเช่นผู้บริโภครายหนึ่งอยากได้
รถบรรทุกที่สามารถรับน้ำหนักได้ประมาณ5-10 ตัน รถตราที่หนึ่งสามารถรับน้ำหนักได้ 7 ต้น รถตราที่สอง
สามารถรับน้ำหนักได้ 9 ตัน รถทั้งสองตราน้ีกล่าวได้ว่ามีคุณภาพตรงกับความอยากได้ของผู้บริโภครายนั้น แต่
รถที่จะขายได้ คือรถตราที่สองเพราะมีขีดความสามารถรับน้ำหนักได้มากกว่า (สมมติว่าตัวแปรอื่น ๆ เท่ากัน
หรือคงที่) 

ต้นทุน เป็นตัวแปรตัวหนึ่งที่ส่งผลกระทบต่อกำไรของธุรกิจ เพราะ กำไร = ราคา - ต้นทุน บริษัทใด
สามารถผลิตสินค้าที่มีคุณภาพสัมพัทธ์สูงได้โดยมีต้นทุนต่ำ บริษัทนั้นย่อมได้ เปรียบในเชิงการแข่งขัน เพราะ
อาจกำหนดราคาผลิตภัณฑ์ให้ต่ำกว่าผู้ประกอบการรายอื่น ๆ ได้เครื่องมือที่ใช้ในการผลิตสินค้าที่มีคุณภาพสูง
แต่มีต้นทุนต่ำนี้ได้แก่ผลิตภาพ (Productivity) ซึ่งหมายถึงการเพิ่มประสิทธิภาพในการใช้ปัจจัยการผลิตให้มี
ความสูญเปล่าในระบบการผลติ น้อยที่สุด ต้องทำให้ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพสูงสุดโดยใช้ทรัพยากรการผลติให้นอ้ย
ที่สุด กิจกรรม การสร้างผลิตภาพน้ีเป็นกิจกรรมที่ทุกบริษัทควรต้องทำอย่างต่อเนื่อง 

วิกฤตการณ์ หมายถึง เหตุการณ์ข้ันอันตรายที่อยู่ในระยะหัวเลี้ยวหัวต่อ ข้ัน แตกหัก จะไปทางดีหรือ
ทางร้ายก็ได้ สิ่งแวดล้อมทางธุรกิจนั้นเป็นที่ทราบกันดีอยู่แล้วว่ามีความ เป็นพลวัตสูง เครื่องมือสำคัญอย่าง
หนึ่งในการบริหารธุรกิจภายใต้สถานการณ์วิกฤต คือคุณภาพ การปรับคุณภาพให้สอดคล้องกับสถานการณ์หัว
เลี้ยวหัวต่อนั้นเป็นสิ่งจำเป็น มิฉะนั้นอาจทำให้ ผลิตภัณฑ์ด้อยคุณภาพลงไปได้ เช่น ในตลาดคอมพิวเตอร์ที่
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีอยู่ใน ระดับสูงมาก ผลิตภัณฑ์แต่ละรุ่นที่ผลิตออกมามีวัฏจักรชีวิตที่สั้นมาก 
ผู้ประกอบการใน อุตสาหกรรมคอมพิวเตอร์มีความจำเป็นต้องพัฒนาคุณภาพผลิตภัณฑ์อยู่เสมอ 

ความสำคัญของคุณภาพดังได้กล่าวมานี้ ทำให้ผู้บริหารระดับต่าง ๆ  ในบริษัทต้อง ใส่ใจในผลิตภาพ 
การลดต้นทุน การทำงานเป็นทีม การสื่อสาร และการฝึกอบรมพนักงาน 

ในระดับชาตินั้น คุณภาพมีความสำคัญขึ้นมาเพราะโลกแคบลง การค้าขาย ระหว่างประเทศนั้นต่าง
ฝ่ายต่างพยายามปกป้องอุตสาหกรรมการผลิตในประเทศของตนเป็น สำคัญ ไม่ต้องการให้ผลิตภัณฑ์จาก
ต่างประเทศเข้าไปแข่งขัน เครื่องมืออันหนึ่งที่รัฐบาลแต่ละ ประเทศนิยมหยิบยกมาใช้เป็นมาตรการในการกีด
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กันผลิตภัณฑ์จากต่างประเทศก็คือ “คุณภาพ” นั่นเอง ประเทศใดก็ตามที่สามารถผลิตสินค้าได้คุณภาพและมี
ชื่อเสียงดีย่อมสามารถฟันฝ่า อุปสรรคการกีดกันไปได้อย่างน้อยก็หนึ่งข้อนั่นหมายความว่าโอกาสที่จะขาย
สินค้าได้ย่อมมีมากข้ึน 

 ประเทศต่าง ๆ  ในโลกนี้อาจแบ่งออกได้เป็นสองกลุ่มคือกลุ่มประเทศกำลังพัฒนา กับกลุ่มประเทศที่
พัฒนาแล้ว ซึ่งกลุ่มหลังนี้มักจะมอีำนาจการต่อรองสูง ผลิตภัณฑ์จากประเทศ ที่พัฒนาแล้วจึงสามารถส่งเข้าไป
จำหน่ายในอีกกลุ่มหนึ่งได้อย่างง่ายดาย สิ่งที่เกิดขึ้น ประเทศที่กำลังพัฒนาจะขาดดุลการค้า ไม่มีการจ้าง
แรงงานเพราะไม่มีการผลิตภายในประเทศ และไม่มีการออมเนื่องจากไม่มีรายได้ ระบบเศรษฐกิจของประเทศ
ย่อมเสื่อมโทรมไป วิธีแก้ไขก็ได้ แก่การผลิตสินค้าเองเพื่อทดแทนการนำเข้า แต่จะต้องให้สู้กับผลิตภัณฑ์จาก
ประเทศพัฒนาได้ ทั้งในด้านของราคา ปริมาณ และคุณภาพ 

ทางด้านประเทศที่พัฒนาแล้วเองย่อมมีความจำเป็นที่จะต้องปรับปรุงคุณภาพ ผลิตภัณฑ์อยู่เสมอ
เพื่อให้อยู่ในระดับที่เหนือกว่าคู่แข่งขันจากประเทศอื่น ๆ ในตลาดโลก ใน ขณะเดียวกันก็เพื่อให้ผู้บริโภค
ภายในประเทศมีความเต็มใจที่จะซื้อผลิตภัณฑ์มากข้ึน ซึ่งจะส่งผล ให้มีการผลิตมากข้ึน มีการจ้างงานมากข้ึน 
อันจะเป็นผลดีต่อระบบเศรษฐกิจของประเทศโดย ส่วนรวม และทำให้คุณภาพชีวิตของพลเมืองดีข้ึน 

ด้วยเหตุดังกล่าวมานี้ รัฐบาลของประเทศต่าง ๆ  จึงเร่งรัดให้ผู้ประกอบการใน อุตสาหกรรมต่าง ๆ  
ปรับปรุงคุณภาพของผลิตภัณฑ์อยู่เสมอ ในอดีตนั้นแต่ละประเทศต่าง มีเกณฑ์มาตรฐานเป็นขอ งตนเองซึ่ง
ก่อให้เกิดข้อโต้แย้งในเรื่องคุณภาพของสินค้า ต่อมาจึงได้ มีการก่อตั้งองค์การระหว่างประเทศว่าด้วยการ
มาตรฐานหรือ ISO ซึ่งย่อมาจากคำเต็มว่า International Standard Organization เพื่อร่วมมือกันกำหนด
มาตรฐานสินค้าต่าง ๆ ให้เป็น สากลเพื่อขจัดปัญหาดังกล่าว ประเทศไทยเองก็ได้เข้าเป็นสมาชิกขององค์การนี้
ตั้งแต่ พ.ศ. 2518 โดยมีสำนักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม (สมอ.) เป็นผู้แทน 

เกณฑ์มาตรฐานล่าสุดที่ ISO กำหนดออกมาเพื่อรับรองคุณภาพผลิตภัณฑ์ได้แก่ เกณฑ์ในอนุกรม 
9000 เรียกว่า ISO 9000 และ สมอ. รับเอามาใช้ในนามของอนุกรมมาตรฐาน มอก. 9000 

อนุกรมมาตรฐาน มอก.9000 เป็นมาตรฐานแม่บทที่รวมเอาการรับประกัน คุณภาพของระบบทั้งหมด
ขององค์การหรือโรงงาน ตั้งแต่การจัดองค์การการบริหารงานการผลิต และการให้บริการ ภายใต้มาตรฐาน
แม่บทนี้ มีมาตรฐานย่อยอีก 3 แบบ คือ 

มอก. 9001 ได้แก่การรับประกันคุณภาพในการออกแบบ/พัฒนา การผลิต การติด ตั้ง และการบรกิาร 
มาตรฐานนี้เหมาะสำหรับผู้ผลิตสินค้าที่ต้องออกแบบให้แก่ลูกค้าด้วย 

มอก. 9002 ได้แก่การรับประกันคุณภาพในการผลิตและการติดตั้ง(ไม่มีการออกแบบ) มาตรฐานนี้
เหมาะสำหรับผู้ผลิตสินค้าให้ได้ตามแบบที่ลูกค้ากำหนดมาให้ 

มอก. 9003 ได้แก่การรับประกันคุณภาพในการตรวจและทดสอบขั้นสุดท้าย มาตรฐานนี้เหมาะ
สำหรับผู้ผลิตสินค้าที่ต้องการคำรับรองในขีดความสามารถในการตรวจและ ทดสอบสินค้าสำเร็จรูปก่อนส่ง
มอบให้แก่ลูกค้า 

ผลิตภัณฑ์จากโรงงานที่ได้รับการรับรองตามอนุกรมมาตรฐาน มอก. 9000 ย่อม เป็นที่เชื่อถือและ
ยอมรับจากตลาดทั้งในและต่างประเทศ ขจัดปัญหาข้อโต้แย้งและการกีดกัน ทางการค้าระหว่างประเทศไปได้ 
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3.2 การควบคุมคุณภาพในการออกแบบ (Controlling Quality of Design) 

ในบริษัทที่ดำเนินธุรกิจโดยใช้ระบบการผลิตแบบตามสั่งหรือระบบการผลิตแบบ โครงการ ลูกค้าอาจ
ออกแบบผลิตภัณฑ์มาให้เรียบร้อยแล้วหรือบริษัทอาจได้รับมอบหมายให้ออก แบบให้ด้วยก็ได้ บางครั้งลูกค้า
อาจเปิดช่องให้บริษัทปรับปรุงเปลี่ยนแปลงแบบได้ภายใต้ความ เห็นชอบร่วมกัน การผลิตแบบตามสั่งหรือตาม
โครงการนี้สิ่งที่บริษัทต้องแสดงให้ปรากฏก่อนจะได้ รับมอบหมายงานจากลูกค้าก็คือขีดความสามารถในการ
ผลิตให้ได้ตรงเกณฑ์กำหนดในแบบและ ระบบการควบคุมคุณภาพที่ยืนยันได้ว่าดีพอที่จะปฏิบัติงานช้ินน้ันได้ 

กรณีบริษัทไม่ได้ดำเนินธุรกิจที่ต้องผลิตแบบตามสั่งหรือผลิตแบบตามโครงการ บริษัทย่อมมีสิทธิที่จะ
ออกแบบผลิตภัณฑ์ได้เองโดยต้องคำนึงถึงขีดความสามารถของผลิตภัณฑ์ ในอันที่จะตอบสนองความต้องการ
หรือสร้างความพอใจให้แก่ความอยากได้ของลูกค้าเป็นหลัก การออกแบบผลิตภัณฑ์จึงต้องอาศัยความร่วมมือ
ร่วมใจจากบุคลากรหลายฝ่ายในบริษัท เริ่ม แต่ฝ่ายการตลาดต้องวิจัยการตลาดเพื่อหาข้อมูลเกี่ยวกับความ
ต้องการ ความอยากได้ กำลังซื้อ และข้อมูลอื่น ๆ เกี่ยวกับลูกค้ามาทำการวิเคราะห์แล้วกำหนดมโนทัศน์
ผลิตภัณฑ์ให้แก่ นักออกแบบผลิตภัณฑ์ไปทำการออกแบบ ขณะที่นักออกแบบผลิตภัณฑ์กำลังทำงานอยู่นั้น 
วิศวกรการผลิตต้องเข้ามามีส่วนร่วมเพื่อพิจารณาถึงความเป็นไปได้ และความประหยัดในการ ผลิตสินค้าที่
กำลังออกแบบ 

ผลของการออกแบบจะได้เกณฑ์กำหนดต่าง ๆ ออกมาเป็นพิมพ์เขียวหรือบาง โรงงานอาจได้
หุ่นจำลองเพื่อให้ทราบว่าคุณภาพของการออกแบบดีหรือไม่ดีอย่างไร หลาย ๆ บริษัทใช้วิธีลองผิดลองถูกโดย
ทดลองผลิตสินค้าตามเกณฑ์กำหนดนั้นออกมาก่อนเพื่อดูว่าระบบ การผลิตมีข้อขัดข้องประการใดหรือไม่ 
ต้นทุนการผลิตจะเป็นอย่างไรและสินค้าที่ผลิตออกมามี ความเหมาะสมที่จะใช้ประโยชน์จริงหรือไม่ มากน้อย
เพียงใด เป็นต้น ในช่วงลองผิดลองถูกนี้จะมี การปรับปรุงระบบการผลติและแบบผลิตภัณฑ์ให้เรียบร้อยดียิ่งข้ึน
จนถึงข้ันที่มั่นใจได้ว่าจะสามารถ ตอบสนองความต้องการหรือสร้างความพอใจให้แก่ลูกค้าเป้าหมายได้แล้วจึง
ลงมือทำการผลิตจริงเพื่อวางจำหน่ายต่อไป 

ด้วยเหตุที่การออกแบบผลิตภัณฑ์ต้องอาศัยความร่วมมือร่วมใจจากบุคลากรหลาย ฝ่ายดังได้กล่าว
มาแล้วจึงทำให้คุณภาพของการออกแบบข้ึนอยู่กับคุณภาพของการวิจัยการตลาด คุณภาพของการพัฒนามโน
ทัศน์ผลิตภัณฑ์และคุณภาพของการวางเกณฑ์กำหนดให้แก่ผลิตภัณฑ์ 

 

3.3 การควบคุมคุณภาพในการผลิตให้ได้ตามแบบ (Controlling Quality of Conformance) 

การผลิตให้ได้ตามแบบจะดีหรือไม่ดีนั้น ข้ึนอยู่กับคุณภาพของสิ่งป้อนเข้าอย่างหนึ่ง กรรมวิธีการผลิต
อย่างหนึ่ง และสุดท้ายการเปรียบเทียบสิ่งนำออกกับเกณฑ์กำหนดอีกอย่างหนึ่ง 

สิ่งป้อนเข้าได้แก่วัสดุต่าง ๆ เช่น วัตถุดิบและช้ินส่วน เป็นต้น หากสิ่งเหล่าน้ีมี คุณภาพตรงตามเกณฑ์
กำหนดก็เป็นที่มั่นใจได้ระดับหนึ่งว่าสินค้าสำเร็จรูปที่จะเสร็จออกมามีลักษณะเฉพาะตรงตามเกณฑ์กำหนดทุก
ประการ ระหว่างสิ่งป้อนเข้าที่กำลังเคลื่อนที่ผ่านสถานีงานหรือศูนย์การทำงานต่าง ๆ นั้นจำเป็นต้องได้รับการ
ตรวจสอบเป็นจุด ๆ ไปเพื่อมิให้วัตถุดิบหรือสินค้าระหว่างผลิตไปก่อให้เกิดความเสียหายให้แก่สินค้าสำเร็จรูป 
จุดที่ต้องทำการตรวจสอบนี้เรียกว่าจุดวิกฤต 

จุดวิกฤตที่ต้องทำการตรวจสอบคุณภาพน้ันอาจอยู่ ณ จุดใดจุดหนึ่งดังต่อไปนี้ 
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1-จุดที่ทำการตรวจนับรับมอบวัตถุดิบทีผู่้ขายนำมาสง่ให ้การตรวจสอบ ณ จุดน้ี ทำให้มีการกลั่นกรอง
และคัดเอาวัตถุดิบที่ไม่ได้คุณภาพตามเกณฑ์กำหนดออกไป 

2-จุดที่วัตถุดิบหรือสินค้าระหว่างผลติจะถูกแปรรูป ยิ่งจุดใดจะมกีารเพิ่มเติมช้ินส่วนสำคัญหรอืมีมลูค่า
สูงเข้าไปจุดน้ันย่ิงมีความวิกฤตมาก ต้องตรวจสอบอย่างใกล้ชิด เพราะหากเกิดผิดพลาดข้ึนมาจะทำให้มีต้นทุน
สูง 

3-จุดที่สินค้าสำเร็จรูปเสร็จออกมาจากระบบการผลิตก่อนนำไปเก็บไว้ในคลังสินค้าหรือก่อนนำไปส่ง
มอบให้แก่ลูกค้า การตรวจสอบ ณ จุดน้ีจะทำให้มีการคัดเอาผลิตภัณฑ์ด้อยคุณภาพออกไป 

เมื่อกำหนดจุดวิกฤตได้แล้วสิ่งที่จะต้องทำต่อไปได้แก่การกำหนดมาตรการในการตรวจสอบว่าในแตล่ะ
จุดวิกฤตนั้นจะตรวจสอบออกมาในรูปแบบใดซึ่งมใีห้เลอืกอยู่ 2 แนวทาง คือ การตรวจสอบคุณลักษณะกับการ
ตรวจสอบความแปรผันของสิ่งที่ทำการตรวจสอบ 

การตรวจสอบคุณลักษณะของวัตถุดิบ สินค้าระหว่างผลิต หรือสินค้าสำเร็จรูป เป็น การตรวจสอบหา
ความบกพร่องของสิ่งที่ตรวจสอบออกมาเป็นหน่วยจำนวนนับที่ไม่ต่อเนื่องกัน เช่น นับจำนวนสินค้าระหวา่ง
ผลิต ณ จุดวิกฤตที่สองออกมาเป็นจำนวนหน่วยต่อช่ัวโมง เป็นต้น 

การตรวจสอบความแปรผันของสิ่งที่ทำการตรวจสอบ เป็นการตรวจสอบหาความแปรผันที่มีความ
ต่อเนื่องกัน เช่น วัดดูความยาว ความสูง หรือน้ำหนัก ของสินค้าระหว่างผลิต ณ จุดวิกฤตที่สาม เป็นต้น 

ปัญหาอีกประการหนึ่งของการตรวจสอบ ณ จุดวิกฤต ได้แก่ การกำหนดจำนวนของสิ่งที่จะทำการ
ตรวจสอบซึ่งมีให้เลือกว่าจะตรวจสอบทั้งหมดร้อยละร้อย หรือจะตรวจสอบแต่เพียงบางส่วน ถ้าตรวจสอบ
เพียงบางส่วนจะทำการตรวจสอบร้อยละเท่าใด การกำหนดจำนวนที่จะทำการตรวจสอบนี้มีปัจจัยอย่างนอ้ย
สองอย่างที่จะต้องคำนึงถึง คือ ต้นทุนการตรวจสอบกับลักษณะเฉพาะของสิ่งที่จะตรวจสอบ 

ต้นทุนการตรวจสอบนั้นมักจะนำไปเปรียบเทียบกับผลเสียหาย (ต้นทุนในการซ่อม ความเสี่ยงต่อการ
เสียช่ือเสียง การสูญเสียลูกค้า) ที่จะเกิดข้ึนหากไม่ทำการตรวจสอบ ถ้าต้นทุนการตรวจสอบสูงกว่าผลเสียหาย
มักจะไม่ทำการตรวจสอบเลย เช่น ถ้าการตรวจสอบสินค้าสำเร็จรูปหนึ่งหน่วยมีต้นทุน 2 บาท ในการผลิต
สินค้าล็อต หนึ่งจำนวน 500 หนว่ย หากทำการตรวจสอบร้อยละร้อยจะมีต้นทุน 1,000 บาท ถ้าข้อมูลในอดีต
บ่งบอกว่าการผลิตหนึ่งล็อตจะมีสินค้ามี ตำหนิโดยเฉลี่ยร้อยละ 2 หรือ 10 หน่วย สมมุติว่าสินค้ามีตำหนิ 1 
หน่วยก่อให้เกิดความเสียหาย 75 บาท ถ้าไม่ทำการตรวจสอบเลยทั้งล็อต ย่อมก่อให้เกิดความเสียหาย
ประมาณ 750 บาท เมื่อ เปรียบเทียบกันแล้วปรากฏว่าต้นทุนการตรวจสอบร้อยละร้อยสูงกว่าความเสียหายที่
อาจเกิดข้ึน กรณีเช่นน้ีบริษัทอาจไม่ทำการตรวจสอบเลยก็ได้หรืออาจสุ่มตัวอย่างออกมาตรวจสอบเพียงไม่เกิน 
375 หน่วยก็ได้ ถ้าสุมออกมาตรวจสอบดังกรณีหลังนี้บริษัทจะมีต้นทุนการตรวจสอบเท่ากับค่าเสียหายที่อาจ
เกิดข้ึนพอดี 

ทางด้านลักษณะเฉพาะของสิ่งที่จะตรวจสอบนั้นอาจดูว่าในการใช้งานสินค้าจะก่อ ให้เกิดอันตรายแก่
ชีวิตมนุษย์หรือไม่ถ้าเกิดได้ต้องทำการตรวจสอบร้อยละร้อย เช่น บริษัทผู้ผลิตเครื่องบินออกจำหน่ายต้องบิน
ทดสอบทุกเครื่องให้ได้ตามช่ัวโมงบินที่กำหนดด้วย หรือถ้า ลักษณะเฉพาะของสิ่งที่จะตรวจสอบนั้นจำเป็นต้อง
ถูกทำลายไปขณะทำการตรวจสอบก็อาจต้องสุ ่มตัวอย่างมาทำการตรวจสอบแต่เพียงบางส่วน เช่น การ
ตรวจสอบขีดความสามารถในการรับ น้ำหนักของอิฐบล็อกจะทราบได้ก็ต่อเมื่อใช้น้ำหนักกดทับจนอิฐบล็อก
แตกหากทำการตรวจสอบร้อยละร้อยย่อมไม่มีสินค้าจะออกจำหน่าย จึงต้องสุ่มมาตรวจสอบแต่เพียงบางส่วน 
เป็นต้น 
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3.4 การควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ (Statistical Quality Control) 

ในกรณีบริษัทตัดสินใจตรวจสอบคุณภาพไม่ถึงร้อยละรอ้ย ย่อมมีความจำเป็นต้องใช้เครื่องมือทางสถิติ
เข้าช่วยซึ่งมีลักษณะเป็นตัวแบบประเภทต่าง ๆ ดังภาพที่ 3-1 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3-1 ตัวแบบสถิติที่ใช้ในการควบคุมคุณภาพ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

3.4.1 การสุ่มตัวอย่างเพื่อการยอมรับตามคุณลักษณะ หมายถึง การชักเอาวัสดุแต่เพียงบางหน่วย
ออกมาจากจำนวนทั้งหมด จำนวนวัสดุที ่ชักออกมานี ้จะแทนด้วยสัญลักษณ์ n ส่วนที ่ชักออกมานี้จะถูก
ตรวจสอบคุณลักษณะครบทุกหน่วยว่ามีจำนวนวัสดุที่ด้อยคุณภาพ เกินกว่าจำนวนที่ยอมให้มีได้หรือไม่ ถ้าเกิน
จะไม่ยอมรับวัสดุทั้งหมด ถ้าไม่เกินจะยอมรับวัสดุ ทั้งหมดไว้จำนวนวัสดุด้อยคุณภาพที่ยอมให้มีได้นี้จะแทน
ด้วยสัญลักษณ์ c 

ถ้าให้ x แทนจำนวนวัสดุด้อยคุณภาพที่ตรวจสอบพบในกลุ่มตัวอย่าง สถานการณ์ที่จะทำให้ยอมรับ
วัสดุไว้ทั้งหมดคือสถานการณ์ที่ x <= c ส่วนสถานการณ์ที่จะทำให้ปฏิเสธวัสดุ ทั้งหมดคือสถานการณ์ที่ x > c 
สถานการณ์ที่อยากให้เกิดข้ึนมากที่สุดคือ x = 0 

การสุ่มตัวอย่างมาตรวจสอบคุณลักษณะนี้ อาจให้ผลในการจำแนกวัสดุได้คุณภาพ และวัสดุด้อย
คุณภาพออกจากกันได้ไม่แม่นยำด้วยสาเหตุหลายประการ โดยเฉพาะความผิดพลาดในการชักสิ่งตัวอย่างที่
วางแผนไว้ไม่ดี ด้วยเหตุน้ีจึงมีการพัฒนาเครื่องมือในการวางแผนการชักสิ่งตัวอย่างให้มีประสิทธิภาพข้ึนมา มี
ลักษณะเป็นกราฟเชิงเส้นเรียกว่าเส้นลักษณะเฉพาะของการปฏิบัติการ (Operating Characteristic Curve) 
เรียกสั้น ๆ ว่าเส้น OC 

ในกราฟเส้น OC นี้ จะให้แกน x แทนจำนวนวัสดุด้อยคุณภาพที่มีอยู่จริงโดยคำนวณหน่วยออกมาให้
เป็นร้อยละของจำนวนวัสดุทั้งหมด ทางด้านแกน 9 แทนความน่าจะเป็น ที่จะยอมวัสดุทั้งหมดเอาไว้ ดังภาพที่ 
3.2 
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ภาพท่ี 3-2 ตัวอย่างเส้น OC ที่เกิดจาก n = 50 และ c = 1 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารการผลิต 

(สุปญัญา ไชยชาญ, 2550) 

 

ภาพที่ 3-2 เป็นตัวอย่างของเส้น OC ที่สร้างขึ้นมาจากข้อมูลที่ n = 50 และ c = 1 ซึ่งหมายความว่า
อนุญาตให้วัสดุทั้งหมดด้อยคุณภาพได้เพียงร้อยละ 2 จากกราฟจะเห็นว่า ณ จุดที่ยอมให้มีวัสดุด้อยคุณภาพ
เท่ากับร้อยละ 2 นี้ ความน่าจะเป็นที่จะยอมรับวัสดุไว้ทั้งหมดเท่า กับ 0.73 หรือความน่าจะเป็นที่จะไม่ยอมรบั
วัสดุไว้ทั้งหมดเท่ากับ 1-0.73 = 0.27 กล่าวอีกนัย หนึ่งก็คือในขนาดของตัวอย่างที่สุ่มมา 50 หน่วยน้ัน โอกาส
ที่จะตรวจพบวัสดุด้อยคุณภาพระหว่าง0-1 หน่วยน้ันมีถึงร้อยละ 73 และโอกาสที่จะตรวจพบวัสดุด้อยคุณภาพ
เกินกว่า 1 หน่วยซี ร้อยละ 27 

จากเส้น OC เดียวกันนี้เอง สมมุติว่าวัสดุด้อยคุณภาพที่มีอยู่จริงในล็อตเท่ากัน ร้อยละ 6 จะพบว่า
ความน่าจะเป็นที่จะยอมรับวัสดุไว้ทั้งหมดจะลดลงมาเหลือเพียง 0.20 ขณะที่ความน่าจะเป็นที่จะไมย่อมรับ
วัสดุไว้ทั้งหมดเท่ากับ 0.80 

ตัวอย่างในภาพที่ 3.2 ยืนยันได้ว่าเส้น โอซี เป็นเครื่องมือที่ทรงประสิทธิภาพอย่าง หนึ่งในการวาง
แผนการชักสิ่งตัวอย่างวัสดุออกมาจากล็อต เพราะถ้าคุณภาพของวัสดุทั้งล็อตนั้น ๆ เส้น OC จะบ่งบอกว่าควร
ยอมรับวัสดุทั้งล็อตเอาไว้ ถ้าคุณภาพของวัสดุทั้งล็อตนั้นไม่ดี เส้น OC จะบ่งบอกว่าควรปฏิเสธวัสดุทั้งล็อตไป 
มาตรการที่เส้น OC ใช้บ่งบอกก็คือความน่าจะเป็นน่ันเอง 

การกำหนดจำนวน n และ c ข้ึนอยู่กับตัวแปรสองตัวคือความเสี่ยงของผู้ผลิต (Producer's Risk แทน
ด้วย ∝) กับความเสี่ยงของผู้ซื้อ (Consumer's Risk แทนด้วย β ) ความเสี่ยงของ ผู้ผลิตหมายถึงระดับความ
น่าจะเป็นที่วัสดุทั้งล็อตจะถูกปฏิเสธทั้ง ๆ  ที่ในความเป็นจริงแล้ว วัสดุล็อตนั้นมีระดับคุณภาพที่ยอมรับได้ 
(Acceptable Quality Level : AQL) ความเสี่ยงของผู้ผลิตน้ี เป็นสิ่งที่กำหนดข้ึนเองในทางปฏิบัติมักกำหนด
ไว้ที่ร้อยละ 5 

ความเสี่ยงของผู้ซื้อหมายถึงระดับความน่าจะเป็นที่วัสดุทัง้ล็อตจะถูกรับเอาไว้ทั้ง ๆ  ที่ในความเป็นจริง
แล้ว วัสดุล็อตนั้นมีจำนวนวัสดุด้อยคุณภาพเมื่อคำนวณออกมาเป็นร้อยละแล้วเกินกว่าเปอร์เซ็นต์ของเสีย
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ต่อล็อตที่ยอมรับได้ (Lot Tolerance Percent Defective : LTPD) ความ เสี่ยงของผู้ซื้อนี้เป็นสิ่งที่กำหนดข้ึน
เองในทางปฏิบัติมักกำหนดไว้ที่ร้อยละ 10 

เมื่อกำหนดความเสี่ยงของผู้ผลิตและความเสี่ยงของผู้ซื้อแล้วจึงมาคำนวณหา n และ C โดยใช้สูตร
แผนภาพ หรือตารางมาตรฐานต่าง ๆ ซึ่งอยู่นอกเหนือขอบเขตของหนังสือเล่มนี้ 

ยังมีเครื่องมืออีกอย่างหนึ่งสำหรับควบคุมคุณภาพของสินค้าที่จะออกจากโรงงานไปยังผู้ซื้อ นั่นคือ 
ระดับคุณภาพเฉลี่ยของสินค้าที่ออกจากโรงงาน (Average Outgoing Quality : AOQ) ซึ่งหมายถึงอัตราร้อย
ละของจำนวนสินค้าสำเร็จรูปที่ด้อยคุณภาพที่จะส่งไปยังผู้ซื้อ AOQ นี้ต้องไม่เกินระดับหนึ่งที่เรียกว่าขีดจํากัด
ของคุณภาพเฉลี่ยของสินค้าที่ออกจาก โรงงาน (Average Outgoing Quality Limit : AOQL) 

สมมุติว่าโรงงานแห่งหนึ่งมีเส้นทางการไหลของสินค้าสำเร็จรูปแต่ละล็อตออกจาก แผนกผลิตไปยัง
แผนกควบคุมคุณภาพก่อน แล้วจึงถูกส่งไปยังลูกค้า ดังในภาพที่ 3-3 

 
 

 

 

 

ภาพท่ี 3-3 แผนผังเส้นทางการไหลของสินค้าสำเรจ็รปูไปยังลูกค้า 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

สินค้าสำเร็จรูปเมื่อออกจากแผนกการผลิตแล้วหากลุ่มตัวอย่างออกมาตรวจสอบ แล้วพบว่ามีจำนวน
สินค้าด้อยคุณภาพในตัวอย่างมากเกินกว่าจำนวนที่จะยอมรับได้ หากจะปฏิเสธจำนวนสินค้าทั้งล็อตบริษัทยอ่ม
ประสบกับการขาดทุนอย่างมหาศาล จึงมีวิธีแก้ไขโดยนำสินค้าทั้งล็อตมาตรวจสอบคุณภาพทั้งหมด แล้วใช้
วิธีแก้ไขอย่างใดอย่างหนึ่งต่อไปนี้คือ 

1 -คัดเฉพาะสินค้าด้อยคุณภาพออกไปทำให้ขนาดของล็อตเล็กลง หรือ 

2 -คัดเฉพาะสินค้าด้อยคุณภาพออกไปแล้วนำวัสดุได้คุณภาพเข้ามาแทน (ทำให้ขนาดของล็อตเท่า
เดิม) 

ผลที่ได้จะทำให้วัสดุล็อตนั้นสมารถยอมรับได้ ปัญหาก็คือว่าควรกำหนด AOQ ไว้ ณ ระดับใด ซึ่งโดย
หลักการแล้วต้องให้ดีกว่า p’ แน่นอน ปัญหาน้ีสามารถหาคำตอบได้โดยอาศัย ตัวแบบต่อไปนี้ คือ 

 

AOQ = 
Pa ṗ (N−n)

N−(np) ̇ −(1−pa)(N−n)
 เมื ่อมีการคัดสินค้าด้อยคุณภาพออกไป โดยไม่มีการนำเข้ามา

แทนที่ 

และ AOQ = 
Pa ṗ (N−n)

N
 เมื่อมีการคัดสินค้าด้อยคุณภาพออกไปแล้วนำสินค้าได้คุณภาพเข้ามาแทนที่  

เมื่อ  Pa= ความน่าจะเป็นที่จะได้รับการยอมรับ (อ่านจากกราฟเส้น โอซี) 
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 Ṗ = สินค้าด้อยคุณภาพเฉลี่ยเป็นร้อยละจากข้อมูลในอดีต  

 N = ขนาดของล็อต 

 n = ขนาดของตัวอย่างที่สุมออกมา 

เมื่อหา AOQ มาไดแ้ล้วให้นำมาลงจุดหาความสัมพันธ์กับ p’ ในกราฟโดยให้แกน y แทน AOQ และ
แกน x แทน p’ จะได้กราฟเส้น AOQ ดังตัวอย่างในภาพที่ 3-4 ซึ่งใช้ข้อมูล ชุดเดียวกับกราฟเส้น OC ในภาพ
ที่ 3-2 โดยเพิ่มเติมมาว่า N = 1000 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3-4 กราฟเส้น AOQ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารการผลิต 

(สุปญัญา ไชยชาญ, 2550) 

 

พฤติกรรมของเส้น AOQ นี้จะพบว่าในระยะแรกนั้นเมื่อ p’ มีค่าเพิ่มข้ึน AOQ ก็จะ เพิ่มข้ึนเช่นกัน จน
เมื่อไปถึงจุดจุดหนึ่งแม้ p จะเพิ่มขึ้น แต่ AOQ จะลดลง จุดที่ AOQ ขึ้นไปสูง สุดนี้คือ AOQL สาเหตุที่เป็น
เช่นน้ีเพราะเมื่อ p’ มีค่าต่ำโอกาสที่จะได้รับการยอมรับมีสูง แต่เมื่อ p’ มีค่าสูงโอกาสที่จะได้รับการยอมรับมี
ต่ำ ทำให้ต้องแก้ไขด้วยวิธีใดวิธีหนึ่งดังได้กล่าวมาแล้ว ผลก็คือ AOQ ต้องตำ่ลง 

3.4.2 การสุ่มตัวอย่างเพื่อการยอมรับตามความแปรผัน การสุ่ม ตัวอย่างแบบนี้ตั้งอยู่บนมโนทัศน์
ที่ว่าคุณภาพของสินค้าที่จะส่งออกไปจากโรงงานนั้นควรมี คุณภาพ อย่างเดียวกัน คุณภาพอย่างเดียวกันที่ว่านี้
ได้แก่มิติต่าง ๆ  ของสินค้าที่ได้กำหนดค่า สูงสุดและค่าต่ำสุดที่สามารถยอมรับได้เป็นพิสัยเอาไว้แล้ว การสุ่ม
ตัวอย่างแบบนี้มักใช้กับ การควบคุม ความกว้าง ความยาว ความสูง หรือน้ำหนักของชิ ้นส่วนหรือสินค้า
สำเร็จรูปในอุตสาหกรรมเคมีก็ใช้การสุ่มตัวอย่างเพื่อการยอมรับตามความแปรผันเพื่อควบคุมคุณภาพของ
ส่วนผสมของสารเคมี เช่นกัน 

แผนการสุ่มตัวอย่างในกรณีนี้นอกจากจะต้องระบุค่าเฉลี่ยสูงสดุและค่าเฉลี่ยต่ำสุดที่สามารถยอมรับได้
แล้วยังต้องจึงต้องระบุขนาดของตัวอย่างเอาไว้ด้วย ซึ่งจะต้องให้มีขนาดใหญ่พอที่จะเป็นตัวแทนของสินค้า
ทั้งล็อต และต้องเล็กพอที่จะประหยัดค่าใช้จ่ายในการตรวจสอบ 
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เครื่องมือวัดประสิทธิภาพของการสุม่ตัวอย่างเพื่อการยอมรบัตามความแปรผนัยัง คงอาศัยระดับความ
น่าจะเป็นที่จะได้รับการยอมรับตามคุณภาพระดับต่าง ๆ โดยเส้น OC เช่น เดียวกับการสุ่มตัวอย่างเพื่อการ
ยอมรับตามคุณลักษณะ 

โดยทั่วไปการสุ่มตัวอย่างเพื่อการยอมรับตามความแปรผันมักมีต้นทุนต่อหน่วยในการตรวจสอบการ
บันทึกและการคำนวณสูงกว่าการสุ่มตัวอย่างเพื่อการยอมรับตามคุณลักษณะ แต่ที่ต้องทำกันอยู่เป็นเพราะว่า
ตัวอย่างที่ต้องใช้มีขนาดเล็กกว่ากิจกรรมการตรวจสอบมีน้อยกว่า ถึงกระนั้นก็ตามการตัดสินใจว่าจะสุ่ม
ตัวอย่างเพื่อการยอมรับตามความแปรผันหรือไม่ต้องเปรียบเทียบความได้เปรียบของการใช้ตัวอย่างขนาดเล็ก
กับความเสียเปรียบทางด้านต้นทุนว่าคุ้มกัน หรือไม่เสมอ 

3.4.3 การควบคุมกระบวนการผลิตโดยการตรวจสอบคุณลักษณะสินค้า หมายถึง การชักเอาสินค้า
แต่เพียงบางหน่วยออกมาจากจำนวนทั้งหมดมาตรวจสอบ คุณลักษณะครบทุกหน่วยว่ามีจำนวนสินค้าที่ดอ้ย
คุณภาพมากน้อยเพียงใดเมื ่อเปรียบเทียบกับข้อมูลในอดีต ถ้าเกินกว่าย่อมถือว่ากระบวนการผลิตขาด
เสถียรภาพในอันที ่จะผลิตสินค้าออก มาให้ได้คุณภาพอย่างสม่ำเสมอไปแล้วจำเป็นต้องตรวจสอบหา
ข้อบกพร่องในกระบวนการผลิต เพื่อทำการแก้ไข แต่ถ้าจำนวนสินค้าที่ด้อยคุณภาพน้อยกว่าที่เคยเกิดขึ้นใน
อดีตจะทำการผลิตต่อไป ตัวแบบสำคัญในการควบคุมกระบวนการผลิตโดยการตรวจสอบคุณลักษณะสินค้านี้
ได้แก่ P-chart และ C-chart 

การสร้างตัวแบบ P-chart ข้ึนมาใช้จะเริ่มต้นด้วยการกำหนดก่อนว่าจะทำการสุ่มตัว อย่างสินค้าออก
มาตรวจสอบคุณภาพเพียงใด เช่น ทุก 15 นาทีหรือทุก 30 นาที เป็นต้น จากนั้นกำหนดขนาดของตัวอย่างทีจ่ะ
ลุ่มออกมา (n) เช่น สุมคราวละ 120 หน่วย เป็นต้น แล้ว หาว่าในตัวอย่างที่สุ่มมาน้ันมีอยู่กี่ช้ินที่ไม่ได้คุณภาพ 
(x) โดยให้คำนวนออกมาเป็นร้อยละ (p) แต่ยังไม่ให้นำเอา 100 คูณเข้าไปจนกว่าจะถึงข้ันตอนสุดท้ายของการ
คำนวณ ดังนั้น 

p =  
x

n
 

เมื่อลุ่มออกมาหลาย ๆ  ครั้ง จะได้ค่าของ p หลาย ๆ ค่า ให้นำค่า p เหล่านั้นมาคำนวนหาค่าเฉลี่ย 

จากตัวแบบ p̅ =  
ΣP

N
 เมื่อ N คือจำนวนครั้งที่ลุ่มออกมา 

นำเอาค่า p̅ ที่หาได้ไปเขียนเป็นเส้นฐาน (center line : CL) ลงในกราฟจากนั้น ให้คำนวนหาเส้น
จํากัดบน (upper control limit : UCL) และเส้นจํากัดล่าง(lower Control limit : LC) โดยใช้ตัวแบบ 

 UCL = p̅ + 3√
P̅(1−p̅)

N
 

 LCL = p̅ − 3√
P̅(1−p̅)

N
 

ผลของการปฏิบัติมาต้ังแต่ต้นจนจบนี้ จะได้แผนภูมิสำหรับใช้ในการควบคุม คุณภาพของกระบวนการ
ผลิต (quality Control chart) ข้ึนมา ตราบใดที่ค่า p ของแต่ละตัวอย่างที่ สุมออกมาในคราวต่อ ๆ ไปยังอยู่
ในขอบเขตของ UCL และ LCL ตราบนั้นจะยังคงทำการผลิตต่อไปเพราะถือว่ากระบวนการผลิตยังสามารถ
ผลิตสินค้าออกมาได้คุณภาพอย่างสม่ำเสมอ 
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แต่ถ้าค่าของ p ของแต่ละตัวอย่างที่สุมออกมาในคราวต่อ ๆ  ไป ตกอยู่นอกขอบเขต ของ UCL และ 
LCL ต้องหยุดกระบวนการผลิตเพื่อทำการตรวจสอบทันที  

ตารางท่ี 3-1 ตัวอย่างโรงงานผลิตหลอดไฟฟ้าแห่งหนึ่งทำการตรวจสอบคุณภาพกระบวนการผลิต โดยการสุ่ม
ตัวอย่างเอาหลอดไฟฟ้าคราวละ 100 หลอดออกมาทำการตรวจสอบทุกหนึ่งช่ัวโมงได้ผลดังนี้ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 
 ถ้าโรงงานแห่งนี้จะใช้ p-chart ในการควบคุมกระบวนการผลิตย่อมสามารถทำได้ดังนี้ 

 
1. ให้สัญลักษณ์แทนตัวแปรต่าง ๆ แล้วใส่ข้อมูลลงไปดังสดมภ์ที่ 1-3 ต่อไปนี ้

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

2. คำนวณหา p มาใส่ไว้ในสดมภ์ที่ 4  

3. คำนวณหา p̅ p มาใส่ไว้ใต้สดมภ์ที่ 4 หรือสดมภ์ p  

4. เมื่อได้ค่า p̅  แล้วให้นำไปเป็นค่าของ CLทำให้ CL = 1.38% (นำ 100 คูณเข้าไปแล้ว)  

5. เมื่อได้ค่า p̅  แล้วให้นำไปหาค่าของ UCL จากตัวแบบ UCL = p̅ + 3√
P̅(1−p̅)

N
 

การสุ่มครัง้ที่ ขนาดของตัวอยา่ง จ านวนหลอดไฟทีไ่ม่ส่องสว่าง
1 100 4
2 100 1
3 100 1
4 100 2
5 100 0
6 100 1
7 100 0
8 100 2

N  ที่ n x p
1 100 4 0.0400
2 100 1 0.0100
3 100 1 0.0100
4 100 2 0.0200
5 100 0 0.0000
6 100 1 0.0100
7 100 0 0.0000
8 100 2 0.0200

p̅     =       3 
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ทำให้ได้ว่า UCL =     3 +

3√
0 0138(1−0 0138)

100
=     3 +   35 −   4   

หรือ UCL =  4   % 

และหาค่าของ LCL จากตัวแบบ LCL = p̅ − 3√
P̅(1−p̅)

N
 

ทำให้ได้ว่า LCL =     3 −

3√
0 0138(1−0 0138)

100
=     3 +   35 −   2 2 

 
หรือ LCL = -2.12% แต่การจะผลิตสินค้าให้ด้อยคุณภาพจำนวน -2.12% เป็นไปไม่ได้ในทาง 

ปฏิบัติ จึงให้ปรับค่า LCL เป็น 0 แทน (ถ้าสุ่มตัวอย่างออกมาตั้งแต่ 25 ครั้งข้ึนไป นักสถิติยืนยัน ว่าค่า ICL จะ
ไม่ติดลบ) 

6. นำค่าของ CL, UCL และ LCL ที่หาได้มาสร้างเป็นแผนภูมิภาพจะได้ดังนี้ 

 

 

ถ้าการสุ่มตัวอย่างคราวต่อ ๆ ไปคำนวณอัตราร้อยละของหลอดไฟฟ้าที่ไม่ส่องสว่าง ได้ไม่เกิน 4.88% 
ก็ยังคงทำการผลิตต่อไป แต่ถ้าเกินต้องหยุดกระบวนการผลิตเพื่อตรวจสอบแก้ไข 

ยังมีตัวแบบอีกอย่างหนึ่งที่ใช้ในการควบคุมกระบวนการผลิต นั่นคือ c-chart เป็น ตัวแบบที่นับรอย
ตำหนิในสินค้าต่อหน่วยออกมาสร้างเป็นแผนภูมิในการควบคุม โดยให้ c̅ แทนจำนวนรอยตำหนิที่มีอยู่ในหนึ่ง
หน่วยของสินค้า แล้วหา c̅  ออกมาให้เป็น CL แล้วคำนวนหา ค่า UCL จากตัวแบบ 𝑈𝐶𝐿 =  𝑐̅ +

 3 √𝑐̅ และหาค่า LCL จากตัวแบบ 𝐿𝐶𝐿 =  𝑐̅ +  3 √𝑐 ̅ดังตัวอย่างที่ 3-2  

 
ตารางที ่ 3-2 ตัวอย่างโรงงานประกอบรถยนต์แห่งหนึ ่งสุ ่มตัวอย่างออกมาตรวจสอบมีจำนวน 20 คัน 
ปรากฏผลดังนี้  
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ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 

ถ้าโรงงานนี้ประสงค์จะสร้าง E-chart ข้ึนมาควบคุมกระบวนการพ่นสี ย่อมสามารถทำได้ดังนี้ 

1. หาค่า  c̅  จาก c
ΣC

n

̅̅ ̅̅̅
 = 

78

20
 =3 9 ไปเป็น CL 

2. หาค่า UCLจาก UCL = UCL =  𝑐̅ +  3 √𝑐̅ =
3 9 +3√3 9 = 3 9 + 5 9 = 9   

3. หาค่า LCL จาก LCL = LCL =  c̅ −  3 √c̅ = 3 9 +

√3 9 = 3 9 − 5 9 = 2  แล้วปรบัค่า LCL เป็น 0 

4. นำค่า UCL และ LCL ที่หาได้ไปสร้างแผนภูมิ (ในที่นี้จะไม่แสดงไว้) 

3.4.4 การควบคุมกระบวนการผลิตโดยการตรวจสอบความแปรผัน หมายถึง การชักเอาสินค้าแต่
เพียงบางหน่วยออกมาจากจำนวนทั้งหมดมาวัดมาตรวจสอบมิติต่าง ๆ ที่ ประสงค์ แล้วบันทึกข้อมูลไว้เพื่อหา
ค่าเฉลี่ยไปเปรียบเทียบกับข้อมูลในอดีต ถ้ามากกว่าย่อมถือว่ากระบวนการผลิตขาดเสถียรภาพในอันที่จะผลิต
สินค้าออกมาให้ได้คุณภาพอย่างสม่ำเสมอไปแล้วจำเป็นต้องตรวจสอบหาข้อบกพร่องในกระบวนการผลิตเพื่อ
ทำการแก้ไข แต่ถ้าจำนวนสินค้าที่ด้อยคุณภาพน้อยกว่าที่เคยเกิดข้ึนในอดีตจะทำการผลิตต่อไป ตัวแบบสำคัญ
ในการควบคุมกระบวนการผลิตโดยการตรวจสอบความแปรผันคือ X-chart และ R-chart 

การสร้าง X-chart และ R-chart ขึ้นมาใช้ในการควบคุมกระบวนการผลิตนี้อาศัย ทฤษฎีเขตจํากัด
กลาง (Central Limit Theorem) เป็นฐาน ซึ่งกล่าวไว้ว่า “แม้ว่าลักษณะการกระจายของเอกภพสัมพัทธ์ 
(Universe) จะเป็นเช่นใดก็ตาม หากสุ่มตัวอย่างออกมาหาค่าเฉลี่ย หลาย ๆ ครั้งแล้วการกระจายของค่าเฉลี่ย
นั้นจะอยู่ในลักษณะการกระจายแบบปกติ ถ้าหากว่าขนาดของตัวอย่างใหญ่พอ” ฉะนั้น การสร้าง X-chart จึง
มีขั้นตอนดังนี้ 

หนึ่ง-สุ่มตัวอย่างสินค้าออกมาจำนวน n หน่วยตามกำหนด แล้ววัดมิติที่ประสงค์คำนวณหาค่าx̅  จาก 

x̅ =  
𝛴𝑥

𝑛
 

รถคันที่ จ านวนรอยต าหนิทีต่รวจพบ รถคันที่ จ านวนรอยต าหนิทีต่รวจพบ

1 4 11 5

2 6 12 2

3 5 13 4

4 3 14 4

5 5 15 5

6 4 16 3

7 2 17 4

8 3 18 2

9 2 19 5

10 7 20 3
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สอง-นำค่า x̅ ที ่หาได้ทั ้งหมดมาคำนวณหาค่า x̿ จาก x̿ =  
Σx̿

N
 เมื ่อ 𝑁 คือ จำนวนครั ้งที่สุม

ตัวอย่างออกมา 

สาม-นำค่า x̿ ไปเป็น CL แล้วหาค่า UCL จากตัวแบบ UCL =  x̿  + A2R̅ และหา ค่า 
LCL จากตัวแบบ LCL =  x̿ − A2R̅  เมื่อ A เป็นค่าคงที่ของแผนภูมิการควบคุมซึ่งแปรตามขนาด
ของตัวอย่างดังตารางที่ 3-1  

ตารางที่ 3-3 ค่าคงที่ของแผนภูมิการควบคุม 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 
 

สำหรับค่า R นั้น หมายถึง พิสัย (ค่าสูงสุดในตัวอย่าง - ค่าต่ำสุดในตัวอย่าง) ของตัวอย่างที่สุมออกมา
เมื่อสุ่มออกมาหลาย ๆ ครั้ง ให้นำ R มาหาค่าเฉลี่ยก็จะได้ R̅ 

และจากค่า R̅ ที่หาได้น่ีเองสามารถนำไปสร้าง R-chart ได้อีกโดยใช้ค่า R̅ เป็น CL แล้วหาค่าของ 
UCL จากตัวแบบ UCL =  D4R̅  และหาค่าของ LCL จากตัวแบบ LCL =  D3R̅   เมื่อ D4 
และ D3 คือค่าคงที่ของแผนภูมิการควบคุมดังตารางที่ 3-1 

 

ตารางที่ 3-4 ตัวอย่างโรงสีแห่งหนึ่งสีข้าวบรรจุกระสอบออกจำหน่าย โดยข้าวหนึ่งกระสอบมีน้ำหนัก ปกติ 
100 กิโลกรัม เพื่อตรวจสอบเครื่องบรรจุข้าวสารจงึทำการสุ่มตัวอย่างออกมาช่ังน้ำหนักดูคราวละ 10 กระสอบ
ทุก ๆ หนึ่งช่ัวโมง ผลการสุ่มตัวอย่าง 8 ครั้งที่ผ่านมาได้ผลดังนี้  

 

 

 
 
 
 
 

ขนาดของตัวอยา่ง (n)
2 1.880 0 3.275
3 1.023 0 2.575
4 0.729 0 2.282
5 0.577 0 2.115
6 0.483 0 2.004
7 0.419 0.076 1.924
8 0.373 0.136 1.864
9 0.337 0.184 1.816
10 0.308 0.223 1.777

A2 D3 D4
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ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 

ถ้าโรงสีแห่งนี้ประสงค์จะสร้าง X-chart และ R-chart ขึ้นมาควบคุมเครื่องบรรจุข้าวสาร ย่อมทำได้ 
ดังนี้ สำหรับ X-chart จะได้ว่า 

 

ตารางที่ 3-5 ตัวอย่างควบคุมเครื่องบรรจุข้าวสาร 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 
 

สำหรับ X-chart จะได้ว่า 

 CL  = 100.0875 

 UCL  = 100.0875 + 0.308(8) = 100.0875 + 2.464 = 102.5515 

 LCL  = 100,0875 - 0.308(8) = 100.0875 - 2.464 = 97.6235  

การสุ่มครัง้ที่ R

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 100 98 102 97 101 100 101 101 100 96 99.6 6

2 98 105 99 99 97 105 103 104 99 99 100.8 8

3 98 96 104 96 100 100 105 96 105 102 100.2 9

4 97 101 103 105 97 100 98 101 105 98 100.5 8

5 105 104 102 99 102 101 96 98 96 102 100.5 9

6 97 104 103 96 96 103 100 96 98 102 99.7 8

7 101 96 97 96 102 97 101 104 105 97 99.6 9

8 100 97 100 103 104 99 97 103 97 97 99.8 7

น า้หนักของกระสอบที่  ̅

x̅ =        5

R̅ =  

การสุ่มครัง้ที่

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 100 98 102 97 101 100 101 101 100 96

2 98 105 99 99 97 105 103 104 99 99

3 98 96 104 96 100 100 105 96 105 102

4 97 101 103 105 97 100 98 101 105 98

5 105 104 102 99 102 101 96 98 96 102

6 97 104 103 96 96 103 100 98 98 102

7 101 96 97 96 102 97 101 104 105 97

8 100 97 100 103 104 99 97 103 97 98

น า้หนักของกระสอบที่
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ซึ่งหมายความว่าในการสุ่มตัวอย่างคราวต่อ ๆ ไป ถ้าน้ำหนักโดยเฉลี่ยของข้าวสารทุกกระสอบในกลุ่ม
ตัวอย่างมีน้ำหนักอยู ่ระหว่าง 97.6235 - 102.5515 กิโลกรัม ก็จะใช้เครื่องบรรจุข้าวสารนั ้นต่อไป แต่ถ้า
น้ำหนักโดยเฉลี่ยของข้าวสารทุกกระสอบในกลุ่มตัวอย่างออกนอกขอบเขตนี้จะหยุดเดินเครื่องบรรจุข้าวสาร
เพื่อตรวจสอบทันที  

สำหรับ R-chart จะได้ว่า 

 CL = 8 

 UCL  = 81.777)  = 14.216 

 LCL  = 80.223)  = 1.784  

ซึ่งหมายความว่าในการสุ่มตัวอย่างครั ้งต่อ ๆ ไป หากน้ำหนักของข้าวสารกระสอบที่หนักที่สุดใน 
ตัวอย่าง ลบด้วยน้ำหนักของข้าวสารกระสอบที่เบาที่สุดในตัวอย่างแล้ว ผลลัพธ์ไม่เกิน 14.216 กิโลกรัม จะยัง
ใช้เครื่องบรรจุข้าวสารนั้นต่อไป แต่ถ้าเกิน 14.216 กิโลกรัมจะหยุดเดินเครื่อง บรรจุข้าวสารเพื่อตรวจสอบ
ทันที 

ปกติถ้าพิสัยยิ่งแคบยิ่งดีเพราะแสดงว่าสามารถผลิตออกมาได้คุณภาพเป็นกลุ่มเป็น ก้อน LCL จึง
น่าจะปรับเป็น 0 แต่การผลิตสินค้าบางอย่างเช่นยารักษาโรคถ้าส่วนผสมของตัวยา บางตัวน้อยเกินไป (ต่ำกว่า 
LCL) ก็จะทำให้ยานั้นด้อยคุณภาพได้ 

R-chart นี้ต้องพิจารณาประกอบกับ X̅-chart บางครั้งแม้ว่าค่าของ X̅ จะอยู่ใน ขอบเขตของ UCL 
และ LCL ของ X-chart แต่ถ้าตัวแปรที่วัดกระจายกันมากก็อาจก่อให้เกิดผล เสียหายต่อบริษัทได้ขอให้ดู
ตัวอย่างต่อไปนี้ 

ในโรงสีเดียวกันนี้ การสุ่มตัวอย่างครั้งหนึ่งได้น้ำหนักดังนี้ 80, 90, 100, 110, 120, 95, 110, 97, 98, 
และ 100 กิโลกรัม จะเห็นว่าค่า x เท่ากับ 100 พอดี ซึ่งอยู่ในขอบเขต ของ UCL กับ LCL ของ X̅-chart แต่
พิสัยที่อยู่ห่างกันมากถึง 40 กิโลกรัม ซึ่งอยู่นอกขอบเขต ของ UCL และ LCL ของ R-chart ย่อมแสดงให้เห็น
ว่ามีข้อบกพร่องเกิดข้ึนในเครื่องบรรจุ ข้าวสารแล้ว 

การใช้แผนภูมิการควบคุมกระบวนการผลิตน้ี มีประเด็นที่ต้องให้ความสนใจ บางประการดังนี้ 

1-ขนาดของตัวอย่างที ่จะสุ่มสำหรับการสร้างแผนภูมิควบคุมกระบวนการผลิตโดยการตรวจสอบ
คุณลักษณะสินค้านั้น (P-chart และ C-chart) ขนาดของตัวอย่างต้องใหญ่พอที่จะตรวจสอบพบสินค้าด้อย
คุณภาพอย่างน้อย 1 หน่วย เช่น ถ้าอัตราสินค้าด้อยคุณภาพโดยเฉลี่ยเท่ากับร้อยละ 0.5 ขนาดของตัวอย่าง
ต้องไม่ต่ำกว่า 200 หน่วย และจำนวนครั้งในการสุ่มตัวอย่างควรให้มีการสุม่ตั้งแต่ 50 ไปจนถึง 300 ครั้ง แต่ถ้า
เป็นการสร้างแผนภูมิควบคุมกระบวนการผลิตโดยการตรวจสอบความแปรผัน (X-chart และ R-chart) ขนาด
ของตัวอย่างไม่จำเป็นต้องใหญ่เพราะตัวแปรแต่ละตัวที่วัดออกมาสามารถให้ข้อมูลมาตีความเป็นสารสนเทศได้
จำนวนมากมายอยู่แล้ว ปกติขนาดของตัวอย่างสำหรับ X-chart และ R-chart นี้จะอยู่ประมาณ 3-10 หน่วย
เท่านั้น 

2-ความถี่ในการสุ่มตัวอย่าง ซึ่งต้องคำนึงถึงตัวแปรอื่น  ๆ  ประกอบ เช่น อัตรา การผลิต ต้นทุนการ
ปล่อยให้มีสินค้าด้อยคุณภาพออกไปเมื ่อเปรียบเทียบกับต้นทุนการตรวจสอบคุณภาพ เป็นต้น ถ้าเป็น
กระบวนการผลิตที่มีอัตราการผลิตสูงควรสุ่มตัวอย่างออกมาถี่เพราะโอกาสที่จะมีสินค้าด้อยคุณภาพมอียู่สูง
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ในช่วงระยะเวลาระหว่างการสุมครั้งหนึ่งกับอีกครั้งหนึ่ง ถ้าต้นทุนการปล่อยให้มีสินค้าด้อยคุณภาพออกไปสูง
กว่าต้นทุนการตรวจสอบคุณภาพก็ควร สุ่มตัวอย่างออกมาถ่ี 

3-ความสัมพันธ์ระหว่าง UCL กับ LCL กับเกณฑ์กำหนดของผลิตภัณฑ์ ถ้า UCL กับ LCL กว้างกว่า
เกณฑ์กำหนดของผลิตภัณฑ์ย่อมหมายความว่าอาจผลิตสินค้าออกมาไม่ตรงเกณฑ์กำหนดก็ได้ ซึ่งเมื่อไม่ตรง
เกณฑ์กำหนดแล้วสินค้านั้นต้องด้อยคุณภาพ เพราะฉะนั้นการกำหนด UCL กับ LCL ต้องให้แคบกว่าเกณฑ์
กำหนดของผลิตภัณฑ์ 

 

3.5 โปรแกรมผลิตสินค้าด้อยคุณภาพให้เท่ากับ 0 (Zero Defects Program: ZD) 

เนื่องจากสินค้าที่ด้อยคุณภาพหรือบกพร่องก่อให้เกิดต้นทุนที ่วัดได้และวัดไม่ได้ จำนวนมหาศาล 
Crosby (1979.132-139) จึงเสนอโปรแกรมผลิตสินค้าด้อยคุณภาพให้เท่ากับ 0 เพื่อเป็นการป้องกันความ
เสียหายอันอาจเกิดข้ึนดังกล่าว โปรแกรมนี้ประกอบด้วยข้ันตอนต่าง ๆ 14 ข้ันตอนสรุปได้ดังนี้ 

ขั้นตอนท่ี 1 ให้ถือว่าการป้องกันการผลิตสินค้าด้อยคุณภาพเป็นพันธกรณีที่ฝ่ายบริหารจะต้องปฏิบัติ 
โดยผู้บริหารทุกคนต้องเข้าใจเป็นอย่างดีว่าการป้องกันข้อผิดพลาดต่าง ๆ  เป็นมาตรการที่ใช้ในการปรับปรุง
คุณภาพได้และในขณะเดียวกันก็สามารถลดต้นทุนได้ด้วยนโยบายเกี่ยวกับคุณภาพที่จะแถลงออกไปต้องระบุ
อย่างชัดเจนว่าพนักงานทุกคน ทุกระดับต้องทำงานให้ตรงกับเงื่อนไขของงานที่ระบุไว้ให้ปฏิบัติ หากจะมีการ
เปลี่ยนแปลงเงื่อนไขดังกล่าวต้องเปลี่ยนแปลงไปให้สอดคล้องกับความต้องการอย่างแท้จริงของลูกค้าและ
บริษัทประกอบกัน พนักงานทุกคนทุกระดับต้องเห็นพ้องต้องกันว่าการปรับปรุงคุณภาพเป็นวิถี ทางอย่างหนึ่ง
ในการปรับปรุงกำไร 

ขั้นตอนท่ี 2 ให้แต่งตั้งทีมงานปรับปรุงคุณภาพข้ึนมาคณะหนึ่งประกอบไปด้วย ตัวแทนจากหน่วยงาน
ระดับฝ่ายของบริษัทหน่วยงานละหนึ่งคน ผู้ที่จะได้รับการแต่งตั้งต้องมีศักยภาพสูงพอที่จะจูงใจให้พนักงานใน
หน่วยน้ันลงมือปฏิบัติตามพันธกรณีอันอาจเกิดข้ึนได้ ดังนั้น หากได้หัวหน้าหน่วยงานมาเป็นผู้แทนจะเป็นการดี 
ความมุ่งประสงค์ของทีมงานนี้คือ นำเอาโปรแกรมปรับปรุงคุณภาพไปอนุวัตทั่วทั้งบริษัท 

ขั้นตอนที่ 3 ให้ทีมงานปรับปรุงคุณภาพกำหนดมาตรการในการวัดคุณภาพของแต่ละหน่วยงานทุก
หน่วย เพื่อนำไปวัดดูว่าหน่วยงานใดปฏิบัติงานได้คุณภาพหรือไม่ หากมีหน่วยงานใดจำเป็นต้องปรับปรุงแก้ไข
ในเรื่องคุณภาพมาตรการนี้จะใช้วัดความก้าวหน้าของการปรับปรุงแก้ไขนั้นด้วยมาตรการในการวัดคุณภาพที่
กำหนดข้ึนมาต้องให้มีขีดความสามารถและ/หรือมีปริมาณเพียงพอที่จะใช้วัดคุณภาพได้ทั้งสินค้าและบริการ 

ขั้นตอนที่ 4 ให้ใช้ระบบบัญชีวัดต้นทุนของคุณภาพ หากระบบบัญชีที ่ใช้อยู่ไม่สามารถทำได้ให้
ปรับปรุงระบบบัญชีเพื่อให้มีขีดความสามารถดังกล่าว โดยต้องแยกแยะได้ว่าต้นทุนในการป้องกันเป็นเท่าใด 
และต้นทุนในการแก้ไขเป็นเท่าใด 

ขั้นตอนที่ 5 ให้หัวหน้าหน่วยงานทุกหน่วยชี ้แจงให้พนักงานใต้บังคับบัญชาทุกคนตระหนักถึง
ความสำคัญของโปรแกรมปรับปรุงคุณภาพ สื่อความหมายให้พนักงานทุกคนเข้าใจถึงอิทธิพลของ “การด้อย
คุณภาพ” ที่ส่งผลกระทบต่อลูกค้า ต้นทุน การแข่งขัน และหน้าที่ การงานของพนักงานเอง ข้ันตอนนี้มุ่งที่จะ
เตรียมพนักงานให้พร้อมต่อการแก้ไขและขจัดข้อผิดพลาดให้หมดสิ้นไปในไม่ช้า 

ขั้นตอนท่ี 6 เมื่อมีปัญหาเรื่องคุณภาพเกิดข้ึนให้คนงานและหัวหน้าคนงานลงมือทำการแก้ไข ถ้าการ
แก้ไขนั้นจำเป็นต้องได้รับการอนุมัติจากผู้บริหารระดับสูงก่อนให้รายงานขึ้นมาตามลำดับขั้น ลำดับขั้นใด
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สามารถลงมือแก้ไขได้ให้ลงมือแก้ไขทันที กล่าวโดยย่อก็คือปัญหาเรื่องคุณภาพทุกปัญหาให้ทำการแก้ไขใน
ระดับต่ำที่สุดเท่าที่จะทำได้พนักงานแต่ละระดับต้องประชุมกันอย่างน้อยสัปดาห์ละครั้งเพื่ออภิปรายปัญหาที่
เกี่ยวกับคุณภาพโดยทีมงานปรับปรุงคุณภาพที่ตั้งขึ้นมาตามขั้นตอนที่ 2 อาจเข้าร่วมประชุมด้วยตามสมควร
ข้ันตอนน้ีมุ่งที่จะสร้างนิสัยในการแก้ปัญหาให้แก่พนักงานทุกคน 

ขั้นตอนท่ี 7 ให้ทีมงานปรับปรุงคุณภาพที่ตั้งขึ้นมาตามขั้นตอนที่ 2 แต่งตั้ง สมาชิกในทีมงานประมาณ 
3-4 เป็นคณะกรรมการเฉพาะกิจทำการศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับโปรแกรมการผลิตสินค้าด้อยคุณภาพให้
เท่ากับ 0 (Zero Defects : ZD) และหาวิธีการที่จะอนุวัตโปรแกรม คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดน้ีต้องกำหนด
วิธีการสื ่อสารเรื ่อง (Zero Defects : ZD)  ให้เป็นที ่แพร่หลายในหมู ่ พนักงานของบริษัท (เช่น ให้ใช้
เครื่องหมาย โปสเตอร์ หรือการประชุม เป็นต้น) ภารกิจอันนี้ไม่ใช่การประชาสัมพันธ์ (Zero Defects : ZD)  
แต่เป็นภารกิจในการอธิบายให้พนักงานทุกคนเข้าใจถึงสาเหตุท ี ่จะต้องทำให้ดีเสียตั ้งแต่ต้นมือ และ
คณะกรรมการเฉพาะกิจชุดนี้ยังต้องกระตุ้นความสำคัญของโปรแกรม ปรับปรุงคุณภาพอยู่เสมอไม่ปล่อยให้
เลือนหายไปตามกาลเวลา 

ขั้นตอนที่ 8 ให้การศึกษาเรื่องแนวความคิดของ (Zero Defects : ZD)  แก่ผู้บริหารและหัวหน้า
หน่วยงานทุกระดับเพื่อความมั่นใจว่าบุคลากรเหล่านี้เข้าใจในแนวความคิดของ 2D และสามารถอธิบายให้
บ ุคคลอื ่นเข้าใจได้ด้วย เพราะหากผู ้บริหารและหัวหน้าหน่วยงานดังกล่าวขาดความเข้าใจและด้อย
ความสามารถในการอธิบาย โปรแกรมปรับปรุงคุณภาพทั้งโปรแกรมจะ ล้มเหลว 

ขั้นตอนที่ 9 ให้กำหนดวัน(Zero Defects : ZD) ขึ ้นมาอย่างน้อยปีละหนึ่งครั ้ง เพื ่ออธิบายให้ 
พนักงานทุกคนเข้าใจในแนวความคิดของ (Zero Defects : ZD)  ไปในทางเดียวกัน และในวันเดียวกันนี้ต้อง
กำหนด มาตรฐานของ (Zero Defects : ZD) ข้ึนมาให้ได ้

ขั้นตอนท่ี 10 ให้หัวหน้าคนงานขอให้คนงานกำหนดเป้าหมายทางด้านคุณภาพในการทำงานของแต่
ละคนเอาไว้ล่วงหน้า อาจเป็นในระยะเวลา 30, 60 หรือ 90 วัน เสร็จแล้วใช้มาตรการในการวัดคุณภาพมาวัด
ความก้าวหน้าหรือผลสำเร็จตามเป้าหมายว่าคนงานแต่ละ คนทำได้แค่ไหนเพียงไร ข้ันตอนน้ีจะช่วยให้คนงาน
ยอมรับว่าการมุ่งไปสู่การปรับปรุงคุณภาพน้ันเกิดข้ึนจากความประสงค์ของเขาเอง 

 ขั้นตอนที่ 11 ให้จัดทำแบบฟอร์มสำหรับพนักงานใช้เขียนรายงานชี้แจงถึงอุปสรรคที่เขาไม่สามารถ
ทำให้ดีเสียแต่ต้นมือได้แบบฟอร์มนี้ควรให้ง่ายต่อการเขียนมากที่สุด และให้จบลงในหน้ากระดาษเดียว การ
เขียนรายงานนี้มุ่งจะขจัดสาเหตุหรืออุปสรรคที่พนักงานไม่สามารถทำให้ดีเสียแต่ต้นมือได้ ไม่ให้ถือเป็นระบบ
เสนอความคิดเห็นของพนักงาน เมื่อได้รับรายงานแล้วให้ผู้มีอำนาจแต่งตั้งคณะทำงานเฉพาะกิจข้ึนมาสอบสวน
หาสาเหตุและเสนอแนะวิธีป้องกันแก้ไขในข้ันตอนนี้พนักงานผู้เขียนรายงานต้องได้รับข้อมูลป้อนกลับโดยเร็ว
ที่สุดเท่าที่จะทำได้เพื่อมิให้เกิดความท้อถอย 

ขั้นตอนท่ี 12 ให้การยอมรับเป็นพิเศษแก่พนักงานที่ค้นพบอุปสรรคและขจัดออกไปได้ ทั้งนี้เพื่อเป็น
การเสริมแรงให้พนักงานมีกำลังใจที่จะปรับปรุงคุณภาพต่อไป การให้การยอมรับอาจทำได้หลายรูปแบบ เช่น 
ผู้บริหารระดับสูงกล่าวยกย่องชมเชยต่อหน้าสาธารณชน จัดงานเลี้ยงเพื่อเป็นเกียรติให้สิทธิเลือกสินค้าของ
บริษัทไปเป็นกรรมสิทธ์ิ เป็นต้น แต่การให้ รางวัลเป็นเงินสดไม่ควรกระทำเพราะไม่มีประสิทธิผลพอ เนื่องจาก
กรณีนี้มิใช่การยอมรับความ คิดเห็นของพนักงานไปปฏิบัติ 

ขั้นตอนที่ 13 ให้ตั้งชมรมคุณภาพที่ประกอบด้วยพนักงานจากทุกหน่วยงานเป็นสมาชิก เพื่อเปิด
โอกาสให้มีการแลกเปลี่ยนประสบการณ์และความคิดเห็นในการปรับปรุงคุณภาพระหว่างกัน 
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ขั้นตอนที่ 14 ให้ถือว่าการปรับปรุงคุณภาพเป็นกิจกรรมที่ไม่มีวันสิ้นสุด ทั้งนี้ เนื่ องจากความเป็น
พลวัตของสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ  นั่นเอง เมื่อกาลเวลาผ่านไป คุณภาพและปริมาณตลอดจนสถานภาพของบุคลากร
ในบริษัทย่อมเปลี่ยนไป ปัญหาใหม่ ๆ เกิดขึ้น ลูกค้า เปลี่ยนรสนิยม ฯลฯ ความจำเป็นที่จะต้องปรับปรุง
คุณภาพจึงเกิดข้ึนตลอดเวลา การปรับปรุงคุณภาพจึงเป็นวิถีชีวิตของพนักงานในบริษัทและเป็นวัฒนธรรมของ
บริษัท 

โปรแกรมผลิตสินค้าด้อยคุณภาพให้เท่ากับ 0 ตามขั้นตอนทั้ง 14 นี้ เมื่อนำไปอนุวัตอาจกินเวลานาน
กว่าจะเห็นผล เพราะโปรแกรมนี้ไม่ได้มุ่งเน้นที่จะจูงใจ แต่มุ่งเน้นที่จะให้การ ศึกษาเพื่อให้ทุกคนทำเสียให้
ถูกต้องตั้งแต่ต้นมือ 

 

สรุปท้ายบท 

เนื้อหาของบทนี้เริ่มต้นด้วยการให้ความหมายของคุณภาพที่สรุปได้ว่าคุณภาพของสินค้าใดหมายถึงขีด
ความสามารถของสินค้านั ้นในการตอบสนองความต้องการหรือสร้างความพอใจให้แก่ความอยากได้ของ
ผู้บริโภค ขีดความสามารถดังกล่าวประกอบด้วยปัจจัยใดบ้างให้ดูจากประเด็นที่ผู้บริโภคพิจารณาก่อนตัดสินใจ
ซื้อ ซึ่งมีอยู่ด้วยกันอย่างน้อย 8 ประเด็น คือ สมรรถนะ สาลักษณ์ ความเชื่อถือได้ขีดความสามารถในการรับ
บริการ ความทนทาน โครงรูป สุนทรียภาพ และคุณภาพที่กำหนดรู้ 

เมื่อใด้ให้ความหมายของคุณภาพแล้วได้อธิบายถึงความสำคัญของคุณภาพทั้งใน ระดับบริษัทและใน
ระดับชาติ ในระดับบริษัทนั ้น คุณภาพมีความสำคัญขึ ้นมาเน ื ่องจาก 4Cs คือ Customer (ล ูกค้า) 
Competition (การแข่งขัน) Cost (ต้นทุน) และ Crisis (วิกฤตการณ์) ซึ่งเป็น ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการดำเนิน
ธุรกิจของบริษัททั้งสิ้น ส่วนในระดับชาตินั้นสาเหตุหลัก ๆ ที่ทำให้ คุณภาพมีความสำคัญข้ึนมาก็เนื่องจากการ
กีดกันทางการค้าระหว่างประเทศน่ันเองหลาย ๆ  ประเทศได้พยายามขจัดปัญหาข้อขัดแย้งในเรื่องคุณภาพของ
สินค้าระหว่างกันให้หมดสิ้นไปถึงกับตั้งองค์การระหว่างประเทศว่าด้วยมาตรฐาน ( ISO) ขึ้นมาเพื่อกำหนด
เกณฑ์มาตรฐานของสินค้า ซึ่งเกณฑ์ล่าสุดที่กำหนดออกมาในขณะนี้ได้แก่ ISO อนุกรม 9000 ซึ่งเป็นเกณฑ์ที่
จะรับรองคุณภาพทั้งระบบของโรงงานในการผลิตสินค้านั้นมีประเด็นที่ต้องควบคุมคุณภาพอยู่ สามกลุ่มคือ 
คุณภาพการออกแบบ คุณภาพการผลิตให้ได้ตามแบบ และคุณภาพในการทำงาน ของสินค้าว่าจะตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคได้มากน้อยเพียงใด 

การควบคุมคุณภาพในการออกแบบผลิตภัณฑ์นั้นได้ชี้ให้เห็นว่าต้องอาศัยความร่วมมือร่วมใจจาก
บุคลากรหลายฝ่าย เช่น ฝ่ายการตลาดต้องวิจัยการตลาดเพื่อให้ทราบถึง ความต้องการและความอยากได้ของ
ผู้บริโภคมาพัฒนามโนทัศน์ผลิตภัณฑ์เพื่อมอบให้นักออกแบบผลิตภัณฑ์ไปออกแบบระหว่างที่นักออกแบบ
ผลิตภัณฑ์กำลังทำงานอยู่นั้น วิศวกรการผลิตอาจต้องเข้ามามีส่วนร่วมด้วยเพราะต้องออกแบบระบบการผลิต
ไปพร้อม ๆ กัน เพื่อจะได้ดูความเป็นไปได้และต้นทุนในการผลิต เป็นต้น 

การควบคุมคุณภาพการผลิตให้ได้ตามแบบนั้นได้เสนอตัวแบบทางสถิติที่สำคัญ ๆ  ต่อการตรวจสอบ
คุณภาพเอาไว้ 4 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ การสุ่มตัวอย่างเพื่อการยอมรับตามคุณลักษณะการสุ่มตัวอย่างเพื่อการ
ยอมรับตามความแปรผัน การควบคุมกระบวนการผลิตโดยการตรวจสอบคุณลักษณะของสินค้าและการ
ควบคุมกระบวนการผลิตโดยการตรวจสอบความแปรผันในสี่กลุ่มนี้มตีัวแบบรวมกันอยู่หลายตัวคือ OC curve, 
AOQ, P-chart, c-chart, X-chart, และ R-chart 
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คำถามท้ายบท 

1. คุณภาพหมายถึงอะไร มีความสำคัญต่อบริษัทและสังคมโดยส่วนรวมอย่างไร  

2. การควบคุมกระบวนการผลิตโดยการตรวจสอบคุณลักษณะ สินค้า หมายถึง มีประโยชน์อย่างไร 
อธิบาย 

3. ถ้าจะออกแบบเฟอร์นิเจอร์ให้มีคุณภาพสักชุดหนึ่ง ใครควรมีส่วนร่วมในการออก แบบบ้าง เพราะ
เหตุใด 

4. จุดวิกฤตในการตรวจสอบคุณภาพการผลิตให้ได้ตามแบบคืออะไร มีหลักการใน การหาอย่างไร 

5. จงอธิบายข้ันตอนการทำโปรแกรมการผลิตสินค้าด้อยคุณภาพให้เท่ากับ 0 โดยละเอียด 

6. จงอธิบายองค์ประกอบของขีดความสามารถในการที่จะสนองตอบความต้องการจากประเด็นต่าง ๆ  
ที่ผู้บริโภคทำการประเมินก่อนตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ 

7. จงอธิบายการสุ่มตัวอย่างเพื่อการยอมรับตามคุณลักษณะ พร้อมตัวอย่างประกอบ 

8. จงอธิบายการควบคุมกระบวนการผลิตโดยการตรวจสอบความแปรผัน พร้อมยกตัวอย่างประกอบ 
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แผนบริหารการสอนประจำบทท่ี 4 

หัวข้อเนื้อหาประจำบท 

 บทที่ 4  การผลิตแบบลีน กิจกรรมไคเซน เทคนิคซิกซ์ซิกมา มีหัวข้อดังต่อไปนี้ 
4.1 การผลิตแบบลีน ความหมายของการผลิตแบบลีน การขจัดความสูญเปล่า 
4.2 กิจกรรมไคเซน 
4.3 เทคนิคซิกซ์ซิกมา 

วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม 
          การจัดการเรียนการสอนบทที่ 4 มีวัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรมที่ต้องการให้ผู้เรียนทราบถึงประวัติความเป็นมา
ของการผลิตแบบลีน กิจกรรมไคเซน เทคนิคซิกซ์ซิกมา ดังต่อไปนี ้

1. อธิบายถึงการผลิตแบบลีน ความหมายของการผลิตแบบลีน การขจัดความสูญเปล่าได ้
2. เข้าใจถึงประเด็นในการผลิตแบบลีน ความหมายของการผลิตแบบลีน การขจัดความสูญเปล่า 
3. อธิบายถึงกจิกรรมไคเซนได ้
4. เข้าใจในกระบวนการการดำเนินการกิจกรรมไคเซน 
5. อธิบายถึงเทคนิคซิกซ์ซิกมาได ้
6. เข้าใจถึงเทคนิคซิกซ์ซิกมา 

 
วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนประจำบท 
          บทที่ 4 มีวิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนที่ใช้ดังต่อไปนี้ 

1. วิธีสอน ผู้สอนใช้วิธีการสอนแบบบรรยาย และวิธีการสอนแบบถาม-ตอบ 
2. กิจกรรมการเรียนการสอน สามารถจำแนกได้ ดังนี้ 

2.1 กิจกรรมก่อนเรียน ผู้เรียนต้องศึกษาบทเรียนบทที่ 4  
2.2 กิจกรรมในห้องเรียน มีดังต่อไปนี้ 

2.2.1 ผู้สอนปฐมนิเทศรายวิชา โดยการอธิบายแผนการจัดการเรียนการสอนตลอดจนกิจกรรม
ต่าง ๆ  ตามแผนบริหารการสอนประจำบท 

2.2.2 ผู้สอนบรรยายเนื้อหาบทที่ 4 และมีกิจกรรมพร้อมยกตัวอย่างประกอบ ถาม-ตอบ จาก
บทเรียน 

2.3 กิจกรรมหลังเรียน ผู้เรียนทบทวนเนื้อหาที่ได้เรียนในบทที่ 4  โดยใช้คำถามจากคำถามทบทวน
ท้ายบท ตลอดจนการศึกษาบทต่อไปล่วงหน้าหนึ่งสัปดาห์ 

2.4 ให้ผู้เรียนสืบค้นข้อมูลจากแหล่งเรียนรู้ต่าง ๆ  เช่น ห้องสมุดหรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
    สื่อการเรียนการสอนประจำบท      
          สื่อที่ใช้สำหรับการจัดการเรียนการสอนเรื่อง แนวคิดการจัดการ มีดังต่อไปนี้ 

1. แผนบริหารการสอนประจำบท 
2. เอกสารประกอบการสอน 
3. พาวเวอร์พอยท์ (Power point) ประจำบท 
4. หนังสือ ตำรา และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
5. สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
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การวัดผลและการประเมินผลประจำบท 

1. สังเกตการณ์ตอบคำถามทบทวนเพื่อนำเข้าสู่เนื้อหาในบทเรียน 
2. สังเกตการตั้งคำถาม และการตอบคำถามของผู้เรียน หรือการทำแบบฝึกหัดในช้ันเรียน 
3. วัดเจตคติจากพฤติกรรมการเรียน การเข้าร่วมกิจกรรมการเรียนการสอน และความกระตือรือร้นในการ

ทำกิจกรรม 
4. ความเข้าใจและความถูกต้องในการทำแบบฝึกหัด 
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บทท่ี 4  
การผลิตแบบลีน กิจกรรมไคเซน เทคนิคซิกซ์ซิกมา 

 
 ปัจจุบันพบว่าองค์กรขนาดใหญ่ที่ประสบปัญหากับมูลค่าของเสียในการผลิตสูงมีจำนวนจำกัดมากกว่า
องค์กรขนาดเล็ก ทั ้งๆ ที ่องค์กรขนาดใหญ่ที่มียอดขายสูงและมีส่วนแบ่งทางการตลาดสูงซึ ่งน่าจะมีการ
ประหยัดต่อขนาดต่อหน่วยสูงกว่าองค์กรขนาดเล็ก การขจัดของเสียและสินค้าคงคลังจึงเป็นแนวทางหนึ่ งใน
การเพิ่มประสิทธิภาพการผลิตและสามารถแข่งขันได้ในระยะยาว 
 
4.1 การผลิตแบบลีน  

4.1.1 ความหมายของการผลิตแบบลีน 
 ระบบการผลิตแบบลีน (Lean Production) กำหนดจากแถว (Line) ประกอบการผลิตในโรงงาน
อุตสาหกรรมซึ ่งพัฒนามาจากระบบการผลิตของโตโยต้า แนวคิดพื ้นฐานของระบบการผลิตแบบโตโยต้า 
(Toyota Production System: TPS) ก็คือผลิตในสิ่งที่ต้องการ ในเวลาที่ต้องการ และผลิตตามจำนวนที่
ต้องการ ดังนั้น การขจัดความสูญเปล่าในการผลิตและสินค้าคงคลังควรที่จะถูกจำกัดออกไป ซึ่งระบบการผลิต
แบบลีนอาจจะกล่าวได้ว่าเป็นการกำจัดความสูญเปล่าในการผลิต โดยการลดหรือจำกัดจำนวนซัพพลายเออร์ 
ลูกค้า และความผันแปรภายใน (Verma and Boyer, 2008: 449)  
 การผลิตแบบลีน คือ การผลิตในปริมาณที่มากแต่มีสินค้าคงคลัง (Inventory) น้อย ใช้พนักงานนอ้ย 
ใช้พื้นที่ไม่มาก โดย James  Womack และ Daniel  jones และ  Daniel  Jones เป็นผู้คิดค้นการผลิตแบบ
ลีนข้ึนมาโดยได้รับแรงบันดาลใจจากระบบการผลิตแบบโตโยต้า (Toyota Product System) ซึ่งเป็นระบบที่
ได้รับการยอมรับว่าเป็นระบบการผลิตที่มีประสิทธิภาพที่สุดในโลก (Russell & Taylor,2011: 721)  
 การผลิตแบบลีน คือ ปรัชญาการบริหารการดำเนินงานและการปฏิบัติการโดยมุ่งเน้นการลกการใช้
ทรัพยากรทั้งหมดให้มีจำนวนน้อยลง  (รวมถึงเวลา) โดยการผลิตแบบลีนถูกนำมาใช้ในกิจกรรมที่แตกต่างกัน
ของธุรกิจ (Swink, Morgan et al., 2011: 236) 
 สรุป การผลิตแบบลีน คือ ปรัชญาการบริหารการดำเนินงานและการปฏิบัติการ โดยเน้นการกำจัด
ความสูญเปล่าในการผลิตโดยการรักษาระดับสินค้าคงคลัง Inventory) ให้มีปริมาณที่น้อยใช้พนักงานน้อย ใช้
พื้นที่ไม่มาก ลดจำนวนซัพพลายเออร์ และลดความผันแปรภายใน 
 

4.1.2 การขจัดความสูญเปล่า 
 ระบบการผลิตแบบทันเวลาพอดีนั้นเป็นตัวค้ำจุนระบบการผลิตแบบลีนให้เป็นจริงขึ้นมา โดยระบบ
การผลิตแบบลีน (Lean Production) กำเนิดจากแถว (Line) ประกอบการผลิตในโรงงานอุตสาหกรรมซึ่ง
พัฒนามาจากระบบการผลิตของโตโยต้า (Toyota Product System: TPS) แนวคิดพื้นฐานของระบบการผลติ
แบบโตโยต้าเป็นการผลิตในสิ่งที่ลูกค้าต้องการ ในเวลาที่ลูกค้าต้องการ และผลิตตามจำนวนลูกค้าต้องการ 
ดังนั้น  การขจัดการสูญเปล่าในการผลติและสนิค้าคงคลังจึงควรที่จะถูกกำจัดออกไป ซึ่งระบบการผลิตแบบลนี
อาจกล่าวได้ว่า เป็นการกำจัดความสูญเปล่าในการผลิตโดยการลดหรือจำกัดจำนวนซัพพลายเออร์ ลูกค้า 
รวมถึงความผันแปรภายใน ( Verma & Boyer, 2009: 449) แนวคิดของการผลิตแบบลีนระบใุห้ลกูค้าเปน็ผูด้งึ
คุณค่าจากกระบวนการ หากลูกค้าไม่ได้รับสินค้าหรือบริการที่มีคุณภาพแล้ว ลูกค้าก็ไม่ยินดีที่จะจ่าย 
 ภายในกรอบแนวคิดของลีน กิจกรรมการผลิตทั้งหมดจะต้องได้รับการประเมินอย่างระมัดระวัง
เพื่อที่จะมั่นใจได้ว่ามีการส่งมอบคุณค่าให้ลูกค้าอย่างแท้จริง ซึ่งหลักการดังกล่าวหมายความว่ากิจกรรมที่ ไม่



บทที่ 4 การผลิตแบบลีน กิจกรรมไคเซน เทคนิคซกิซซ์ิกมา| 93 
 

ก่อให้เกิดคุณค่าควรจะถูกขจัดออกไป ตามแนวความคิดของการผลิตแบบโตโยต้า (TPS) ประเภทของความสญู
เปล่า (Wastes) ในระบบการผลิตน้ัน เรียกอีกช่ือหนึ่งว่า 3 Mus หรือ 3M ซึ่งได้ถูกแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ ๆ 
(Verma & Boyer, 2009: 452) คือ 
 1. Muda 
 Muda คือ ศัพท์ภาษาญี่ปุ ่นที่ใช้ในกิจกรรมการผลิต หมายถึง ความสูญเปล่า (waste) และเป็น
กิจกรรมที่ไม่มีคุณค่าอันก่อให้เกิดสินค้าหรือบริการที่ไม่มีคุณค่า คำว่า “คุณค่า” (Value) ในที่นี้กำหนดจาก
มุมมองของลูกค้า ซึ่งกิจกรรมใดมีคุณค่าลูกค้าก็ยินดีและเต็มใจที่จะจ่าย 
 2. Mura 
 ความสูญเปล่าประเภทที่ 2 พบในระบบผลิตในปัจจุบัน ซึ่งก็คือความไม่สม่ำเสมอของกระบวนการ
ผลิต ระบบการบริหารสินค้าคงคลังแบบ just-in-time จะช่วยลดความไม่แน่นอนและความไม่สม่ำเสมอใน
กระบวนการผลิตได้ 
 3. Muri 
 ความสูญเปล่าประเภทนี้เป็นผลมาจากภาระงานที่มากเกินไป หรือภาวะที่เกินกำลังเราเรียกความสูญ
เปล่าประเภทนี้ว่า “Muri” ความสูญเปล่าประเภทนี้สามารถลดได้โดยการกำหนดงานที่เป็นมาตรฐานของ
กระบวนการผลิตให้ดีกว่าเดิม 
 ความสูญเปล่าทั้ง 3 ประเภท (3 MUs) ถูกพบได้หลากหลายรูปแบบในการผลิตและระบบบริการ โดย
ความสูญเปล่าดังกล่าวสามารถกำหนดรายละเอียดออกมาเป็นความสูญเปล่าประเภทหลัก ๆ  ได้ 7 ประการดัง
ภาพที่ 4-1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 

ภาพท่ี 4-1 ความสูญเปล่า 7 ประการ (7 wastes) 

ดัดแปลงจาก Verma & Boyer, 2009: 453 
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4.1.3 ความสูญเปล่า 7 ประการ 
 ความสูญเปล่าจากการผลิตไม่สามารถขจัดออกไปได้หมด แต่สามารถลดให้เหลือน้อยที่สุดได้ โดย
โรงงานโตโยต้า ผู ้ผลิตรถยนต์ค่ายญี่ปุ่นรายใหญ่ได้กำหนดความสูญเปล่าไว้ 7 ประการซึ่งสามารถพบได้
โดยทั่วไปในโรงงานอุตสาหกรรม คือ 

1. ความสูญเปล่าจากการผลิตของเสีย (Product Defects) สินค้าหรือชิ้นส่วนประกอบที่
ผลิตออกมาไม่ตรงกับข้อกำหนดผลิตภัณฑ์จะถูกเรียกว่าของเสียจากการผลิต (Scrap) นอกจากนี้ ของเสียยัง
หมายรวมถึงช้ินส่วนหรือสินค้าที่ชำรุด สิ้นค้าที่บกพร่องด้วย การจัดการของเสียจากการผลติก่อให้เกิดงานที่ไม่
มีคุณค่า การคุ้มครองความปลอดภัยและก่อให้เกิดค่าใช่จ่าย ซึ่งถือเป็นสาเหตุของการเกิดของเสียที่อยู่ใน
กระบวนการผลิต การขจัดของเสียจากการผลิตควรจะทำของเสียให้เหลือศูนย์ (Zero defects) โดยใช้วิธีการ
ปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่องซึ่งเป็นแนวคิดของไคเซน (Kaizen) ในการปรับปรุงคุณภาพซึ่งเป็นวิธีทางเดียวที่
เหมาะสมในการแก้ไขปัญหาน้ี 

2. ความสูญเปล่าจากการผลิตมากเกินความจำเป็น (Overproduction waste) ความสูญ
เปล่าชนิดนี้เกิดจากความล้มเหลวในการวางแผนการผลิต โดยโรงงานได้ผลิตสินค้าด้วยกำลังการผลิตสูงสุด ซึ่ง
เงินลงทุนจะจมอยู่กับสินค้าที่ขายไม่ออก วิธีการแก้ปัญหาคือผลิตสินค้าแบบล็อตขนาดเล็ก (Small lot) ซึ่ง
เป็นการผลิตตามความต้องการของตลาดมากกว่าการผลิตเพื่อเก็บไว้เป็นสต็อก แนวทางการผลิตแบบทันเวลา
พอดี (JIT) ก็ถือเป็นแนวทางการแก้ปัญหาอย่างหนึ่ง เนื ่องจากเป็นการผลิตด้วยจำนวนที่ถูกต้อง (Right 
quantities) ตามปริมาณความต้องการของลูกค้า 

3. ความสูญเปล่าจากการรอคอย (Waste due to waiting) งานระหว่างทำ (Work in 
Process: WIP) เป็นตัวสะท้อนให้เห็นถึงคุณภาพขององค์กรผลิตภัณฑ์ที่ใกล้เสร็จสมบูรณ์แต่ต้องรอชิ้นส่วน
สำคัญที่สั่งซื้อจากต่างประเทศมาประกอบเข้าด้วยกัน ทำให้ไม่สามารถนำส่งผลิตภัณฑ์ได้ หรือสิ้นค้าที่ต้องรอ
คิวเนื่องจากเครื่องจักรอุปกรณ์ไม่ว่าง มีงานระหว่างทำค้างอยู่ทำให้เกิดแถวคอยเกิดอยู่ ฯลฯ งานระหว่างทำนี้
จึงก่อให้เกิดความสูญเปล่าจากการรอคอย ซึ่งมีผลทำให้ระยะนำส่งสินค้ายาว (Long lead time) ซึ่งระยะ
นำส่งสินค้ายาวเกินไปก่อให้เกิดปัญหาด้านคุณภาพ กล่าวคือ วัตถุดิบและช้ินส่วนประกอบอาจจะหมดอายุหรอื
เสื่อมสภาพได้ อย่างไรก็ตาม ความสูญเปล่าจากการรอคอยนี้มีสาเหตุจากการวางแผนที่ไม่มีประสิทธิภาพซึ่ง
แผนที่ไม่มีประสิทธิภาพก่อให้เกิดการหยุดชะงักของ คนงาน (Man) เครื ่องจักร (Machine) และวัตถุดิบ 
(Material) ดังนั้นจึงควรที่จะวางผังกระบวนการและกระบวนการผลิตให้ไหลอย่างต่อเนื่อง 

4. ความสูญเปล่าจากการมสีินค้าคงคลงัมากเกินความจำเปน็ (Waste due to unnecessary 
stock) การมีสินค้าคงคลังจำนวนหนึ่งถือเป็นสิ่งจำเป็นในกระบวนการผลิต เนื่องจากก่อให้เกิดความราบรื่นใน
กระบวนการผลิต อย่างไรก็ตาม การมีสินค้าคงคลังในปริมาณที่มากเกินความจำเป็นก่อให้เกิดความสูญเปล่า 
เนื่องจากสินค้าคงคลังเหล่านี้ต้องการพื้นที่จัดเก็บสินค้าขนาดใหญ่และต้องการการดูแลรักษา นอกจากนี้ 
สินค้าคงคลังยังเป็นการเพิ่มเวลานำในการผลิตพร้อมกับเป็นการลดความสามารถของบริษัทในการตอบสนอง
ต่อการเปลี่ยนแปลงของปริมาณความต้องการสินค้าจากตลาด แนวทางการแก้ไขคือการใช้ระบบการผลิตที่
ทันเวลาพอดี (JIT) ในการจัดการสินค้าคงคลังเพื่อลดปริมาณสินค้าคงคลังให้เหลือน้อยที่สุด 



บทที่ 4 การผลิตแบบลีน กิจกรรมไคเซน เทคนิคซกิซซ์ิกมา| 95 
 

5. ความสูญเปล่าจากการเคลื ่อนย้ายและขนย้ายที ่ไม ่จำเป็น (Waste resulting from 
transportation) ความสูญเปล่าชนิดนี้เกิดจากการรอคอยมีผลให้คุณค่าของผลิตภัณฑ์ลดลง เนื่องจากการ
เคลื่อนย้ายภายในสถานที่ผลิต คลังสินค้า (Warehouse) และร้านค้าปลีก (Retail) ตามแนวคิดของการผลิต
แบบลีนได้กำหนดให้สิ่งอำนวยความสะดวกในการผลิต เช่น โรงงาน คลังสินค้า และซัพพลายเออร์ควรจะต้อง
อยู่ในทำเลที่ใกล้กัน 

นอกจากนี้ สายการผลิตควรจะอยู่ภายใต้หลังคาเดียวกัน กล่าวคือ ควรออกแบบผังโรงงานให้
สามารถเคลื ่อนไหวไปได้ทุกที ่ด้วยความสะดวก หากโรงงานไม่มีสายพานลำเลียง ( Conveyor) ในการ
เคลื่อนย้ายสินค้าดังกล่าวโดนใช้รถเข็น (Trolley) หรือ รถลาก (Cart) ภายในระยะทางที่ไม่ไกลกันมากนัก 

6. ความสูญเปล่าจากกระบวนการที่ไม่มีประสิทธิภาพ (Inefficient process) เครื่องจักรควร
จะทำการบำรุงรักษาให้ทำงานได้อย่างราบรื ่นและมีการซ่อมบำรุงรักษาเพื ่อขจัดความสูญเปล่ าจาก
กระบวนการที่ไม่มีประสิทธิภาพ หากกระบวนการผลติจะต้องหยุดชะงักเนื่องจากเครื่องจักรเสยี หมายความว่า 
โรงงานนั้นจะต้องสูญเสียเม็ดเงินจำนวนมาก ดังนั้นจึงควรที่จะจัดเตรียมเครื่องมือที่เหมาะสมและตัวยึดจับ
อุปกรณ์ (Fixture) ไว้เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการผลิตการออกแบบผลิตภัณฑ์ควรที่จะสามารถผลิตได้ง่าย มี
การตรวจสอบและซ่อมบำรุงรักษาเครื่องจักรสม่ำเสมอตามตารางการซ่อมบำรุงรักษาประจำปี 

7. ความสูญเปล่าจากการเคลื ่อนไหวของร่างกายที ่ไม ่จำเป็น (Waste resulting from 
movement) เป็นความสูญเปล่าที่เกิดจากการเคลื่อนไหวของวัตถุดิบและช้ินส่วนประกอบที่ไม่จำเป็นภายใน
สายงานผลิต เนื่องจากการวางแผนผังโรงงานที่ไม่มีประสิทธิภาพ การออกแบบงานที่ไม่มีประสิทธิภาพ และ
การออกแบบกระบวนการที่ไม่เพิ่มคุณค่าในตัวผลิตภัณฑ์ ดังนั้น การออกแบบแผนผังควรจะวางแผนผังใน
ลักษณะ U-shaped ในสายการประกอบผลิตภัณฑ์จำนวนมากการออกแบบแผนผังลักษณะนี้จะช่วยลดการ
เคลื่อนไหวของร่างกายที่ไม่จำเป็นให้น้อยที่สุด 

นอกจากนี้ พนักงานที่ไม่ได้รักการฝึกอบรมในการทำงานที่เหมาะสมก็จะมีความเคลื่อนไหว
ของร่างกายมากเกินจำเปน็แต่ไม่ได้งาน การใช้เครื่องมือที่ไม่จำเป็น การไม่ควบคุมการไหลของเครื่องจกัรจะทำ
ให้เสียเวลา ดังนั้น องค์กรควรที่จะเพิ่มคุณค่าทุก ๆ  การเคลื่อนไหวของพนักงานและเครื่องจักร 
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ตารางท่ี 4-1 ชนิดของความสูญเปล่า 7 ประการ 

ความสูญเปลา่ อาการ รากเหง้าของปญัหา 

ความสูญเปล่าจากการผลิตมาก
เกินความจำเป็น (ผลิตมากเกิน
ความต้องการ)                              

-สินค้าคงคลังเพิ่มข้ึน 
-ใช้พื้นที่มากเกินจำเป็น 
-การไหลวัตถุดิบไม่สมดุล 
-การจัดการข้อมูลที่ซับซ้อน 
-ค่าใช้จ่ายในการกำจัดสินค้าคง
คลัง 
-การจัดการของเสียและการรักษา 
-ค่าใช้จ่ายสาธารณูปโภคที่สูง                            

-ความซับซ้อนของผลิตภัณฑ์ 
-นำระบบอัตโนมัติไปใช้ในทางที่
ผิด 
-การตั้งค่ากระบวนการที่ยาวนาน 
-การจัดตารางการผลิตที่ไม่สมดุล 
-ขาดการนำมาใช้ใหม่และขาดการ
รีไซเคิล 
-การพยากรณ์ตลาดที่ผิดพลาด 

 ความสูญเปล่าจากการรอคอย
(การรอคอยทร ัพยากรในการ
ทำงาน)                         

-การนำทรัพยากรมาใช้ 
-ลดผลิตภาพ 
-เพิ่มการลงทุน 
-อุปกรณ์ไม่ได้ใช้งาน 
-ระยะเวลารอคอยยาวนาน /ห้อง
เก็บวัสดุ 
-การเดินอุปกรณ์โดยปราศจาก
การผลิต 
-การตรวจสอบไม่จำเป็น                                                 

-ภาระงานที่ไม่สมดุล  
-การซ่อมบำรุงไม่ตรงตามแผน  
-การใช้เวลาในการติดตั้ง 
-กระบวนการที่ยาวนาน 
-นำระบบอัตโนมัติไปใช้ในทางที่
ผิด 
-การจัดตารางการผลิตไม่สมดุล 
-การวางแผนผังไม่มีประสิทธิภาพ 
-ความเช่ียวชาญมากเกินไป 
 

ความสูญเปล่าจากการเคลื่อนย้าย
และการขนย้ายที่ไม่จำเป็น 

-การจัดการอุปกรณ์เป็นพิเศษ 
-ใช้พื้นที่จัดเก็บสินค้าขนาดใหญ่ 
-พนักงานที่มากเกินไป 
-ผลิตภัณฑ์เสียหาย 
-เอกสารจำนวนมาก 
-การใช้พลังงานที่มากเกินไป 

-การวางวัตถุดิบผิดที่ 
-การจัดตารางการผลิตไม่สมดุล 
-การวางแผนผังสิ ่งอำนวยความ
สะดวกไม่เหมาะสม 
-การบริหารจัดการดูแลทำความ
สะอาดไม่ดี 
-กระบวนการไม่มีความสมดุล 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 4 การผลิตแบบลีน กิจกรรมไคเซน เทคนิคซกิซซ์ิกมา| 97 
 

ตารางท่ี 4-1 (ต่อ) 

ความสูญเปลา่ อาการ รากเหง้าของปญัหา 
ความสูญเปล่าจากกระบวนการที่
ไม่มีประสิทธิภาพ 

-อุปกรณ์ขนาดใหญ่ 
-ระยะเวลานำส่งที่ยาวนาน 
-การลดผลิตภาพ 
-การเคลื่อนย้ายวัตถุดิบขนาดใหญ ่
-การแยกกลุ ่ม การทดสอบ การ
ตรวจสอบ 
-การใช้ทรัพยากรไม่เหมาะสม 
-การใช้พลังงานมากเกินไป 
-การเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑ์ 

-การเปลี ่ยนแปลงผลิตภัณฑ์โดย
ปราศจากการ เปล ี ่ ยนแปลง
กระบวนการ 
-ขาดการติดต่อสื่อสาร 
-อนุมัติซ้ำซ้อนและการตรวจสอบ 
-ไม่ได้กำหนดลูกค้าเอาไว้ก่อน 
- ห ย ุ ด ก า ร ว ั ด ช ่ อ ง ว ่ า ง ขอ ง
ประสิทธิภาพที่กลายเป็นกิจวัตร 
-ขาดการนำมาใช้ใหม่และขาดการ
รีไซเคิล 
 

ความสูญเปล่าจากการมีสินค้าคง
คลังมากเกินความจำเป็น 

-ระบบการติดตามที่ซับซ้อน 
-การจัดเก็บและการจัดการ 
-การทำงานซ้ำบ่อยและการซ่อน
ปัญหา 
-งานเอกสาร 
-การไหลของข้อมูลหยุดนิ่ง 
-ต้นทุนในการกำจัดสินค้าคงคลัง
สูง 
-กระบวนการบรรจุภัณฑ์ 

-กระบวนการที่ไม่มีประสิทธภิาพ 
(คุณภาพต่ำ) 
-ภาระงานไม่สมดุล 
-การจัดส่งของซัพพลายเออร์ไม่
น่าเช่ือถือ 
-การวัดประสิทธิภาพไม่เพียงพอ
และระบบรางวัลไม่เพียงพอ 
 
 

ความสูญเปล่าจากการเคลื่อนของ
ร่างกายที่ไม่จำเป็น 

-การลดผลิตภาพ 
-การเอื้อมมากเกินไป / การเดิน
ระยะทางไกล 
-การจัดการการเคลื ่อนไหวของ
ร่างกายที่มากเกิน 
-การลดคุณภาพ 
-การรอคน เครื่องจักร                 

-ผิดหลักการยศาสตร์ ผิดหลักการ
วางแผนผัง 
-การออกแบบเครื่องจักร 
-การออกแบบกระบวนการที่ไม่ดี 
-วิธีการทำงานที่ไม่เป็นมาตรฐาน 
-การจ ัดการองค ์กรไม ่ด ี  การ
จัดการการดูแลทำความสะอาดไม่
ดี 
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ตารางท่ี 4-1 (ต่อ) 

ความสูญเปลา่ อาการ รากเหง้าของปญัหา 
ความสูญเปล่าจากการผลิตของ
เสีย 

-การทำงานซ้ำ การซ่อม และของ
เสียจากกระบวนการผลิต 
-ลูกค้าคืนของ 
-ลูกค้าสูญเสียความเช่ือมั่น 
-การส่งมอบสินค่าผิดพลาด 
-ของเสียอันตราย 
-ต้นทุนในการกำจัดของเสียจาก
การผลิตสูง 

-การขาดการควบคุมกระบวนการ
และระบบป้องกันการผิดพลาด 
-การขาดการบำรุงรักษาตามแผน 
-การออกแบบผล ิตภัณฑ์ไม ่มี
ประสิทธิภาพ 
-ไม่เข้าใจความต้องการของลูกค้า 
-การจัดการที่ไม่เหมาะสม 
-การฝึกอบรมไม่เพียงพอ 

ที่มา : สรปุวิเคราะห์เนื้อหาโดยผู้เขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การผลิตแบบลีน  
(Swink, Morgan et al., 2011; 241-242) 

 
4.1.4 เครื่องมือและเทคนิคของระบบการผลิตแบบลีน 

 การนำระบบการผลิตแบบลีนมาใช้นั้นมีเครื่องมือและเทคนิคที่สนับสนุนระบบการผลติแบบลีนให้เป็น
จริงดังต่อไปนี้ 
 4.1.4.1 การผลิตแบบดึง (Pull production) 
 กระบวนการผลิตแบบดึง เป็นระบบการผลิตที ่ใช้ความต้องการของลูกค้าเป็นตัวผลักดันการวาง
แผนการผลิต (Verma and Boyer, 2008: 455) ในกระบวนการดึง (Pull) การดำเนินการจะเริ่มต้นจากการ
ตอบสนองต่อคำสั่งซื้อของลูกค้า โดยเวลาในการดำเนินงานของกระบวนการดึงและปริมาณการต้องการของ
ลูกค้าจะมีความแน่นอน (Chopra & Meindl, 2010: 26-30) 
 4.1.4.2 กระบวนการผลิตแบบทันเวลาพอดี (Just in Time) 
 การผลิตแบบทันเวลาพอดี เป็นการออกแบบระบบการจัดการสินค้าคงคลัง โดยการจัดซื้อหรือผลิตใน
สิ่งที่ลูกค้าต้องการด้วยจำนวนที่ถูกต้อง และส่งมอบวัตถุดิบหรือสินค้านั้นให้ทันเวลาทุกครั้ง โดยมุ่งเน้นการ
ขจัดความสูญเปล่าในการผลิต 
 4.1.4.3 กลยุทธ์การผลิตเป็นชุดขนาดเล็ก (Small batch size) 
 ระบบการผลิตแบบลีนนั้นใช้การผลิตแบบเป็นชุด (Batch size) ซึ่งก็คือการผลิตสินค้าในปริมาณที่
น้อยที่สุดเท่าที่จะน้อยได้ โดยชุดการผลิต (Batch) นั้นหมายถึง จำนวนของสินค้าที่ถูกผลิตขึ้นมา ซึ่งชุดการ
ผลิตขนาดเล็กนั้นจะมีประโยชน์ในด้านการลดจำนวนสินค้าคงคลังมากกว่าการผลิตสินค้าเป็นชุดขนาดใหญ่
หรือการผลิตเป็นล็อต ๆ   ซึ่งความสูญเปล่าในการผลิตจากจำนวนสินค้าคงคลังที่มีปริมาณมากเกินไปนั้นเกิด
จากการผลิตสินค้าแบบการผลิตเป็นชุดขนาดใหญ่หรือการผลิตเป็นล็อต ๆ นั่นเอง ดังนั้น การผลิตสินค้าแบบ
ชุดขนาดเล็กจะช่วยให้บริษัทกำจัดความสูญเปล่าในการผลิตจากระดับจำนวนสินค้าคงคลังที่มากเกินไปได้
รวดเร็วกว่าการผลิตแบบชุดใหญ่หรือล็อตใหญ่กว่า (Verma and Boyer, 2008: 457)  
 4.1.4.4 กลยุทธ์การรักษาความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ 
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 ระบบการผลิตแบบลีนน้ันควรที่จะต้องดำเนินงานด้วยระยะเวลานำส่งที่สั้น และระดับสินค้าคงคลังที่
ต่ำ บริษัทจึงจำเป็นต้องทำการรักษาความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ ซึ่งซัพพลายเออร์นั้นควรจะต้องจัดส่ง
สินค้าออกจากโรงงานอย่างสม่ำเสมอ ใช้ระยะเวลานำ (Lead time) สั้น ๆ และสินค้าน้ันจะต้องมาถึงโรงงาน
ตรงตามตารางเวลาที่กำหนด และในในขณะเดียวกันสินค้าที่ส่งมอบนั้นจะต้องมีคุณภาพสูง ซึ่งซัพพลายเออร์ที่
จะส่งมอบสินค้าในปริมาณที่มีจำนวนน้อยจะต้องผลิตสินค้าหลาย ๆ ครั้งในทุก ๆ วัน 
 เพื่อให้มั่นใจว่าจะมีการส่งมอบวัตถุดิบอย่างต่อเนื่อง ระบบการผลิตแบบลีนจึงจำเป็นที่จะต้องพัฒนา
ความสัมพันธ์ระยะยาวกับซัพพลายเออร์ของบริษัท ซึ่งหมายความว่าผู้ผลิตแบบลีนจะไม่ใช้การเปรียบเทยีบ
ราคาเพียงอย่างเดียวในการเลือกซัพพลายเออร์ แต่บริษัทควรต้องพิจารณาซัพพลายเออร์ในฐานะหุ้นส่วนและ
ผู้สร้างคุณค่ารวมกันในระบบห่วงโซ่อุปทานด้วย (Verma and Boyer, 2008: 462) 
 4.1.4.5 การควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ 
 การควบคุมคุณภาพเชิงสถิติใช้ในการวิเคราะห์ความสามารถในการผลิตของกระบวนการและการ
ควบคุมประสิทธิภาพ เป้าหมายของการควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ คือ การควบคุมซึ่งจะช่วยทำให้มั ่นใจถึง
คุณภาพการผลิตและความรวดเร็วในการปฏิบัติการเมื่อมีเหตุการณ์ไม่ปกติเกิดขึ้น ซึ่งอาจทำให้ สินค้าหรือ
บริการมีความบกพร่องได้ (Swink, Morgan et al., 2011: 248) 
 4.1.4.6 การควบคุมคุณภาพด้วยสายตา (visual control) 
 การควบคุมคุณภาพด้วยสายตาใช้ในการวัดประสิทธิภาพของกระบวนการผลิตเช่นเดียวกับการ
ควบคุมคุณภาพเชิงสถิติ โดยมีเป้าหมายในการทำให้สถานการณ์ผลิตมองเห็นได้ชัดเจนและสามารถนำเสนอ
ข้อมูลได้อย่างต่อเนื่องด้วยการใช้บอร์ดประกาศข่าว แผนภูมิการควบคุมคุณภาพเชิงสถิติระบบไฟเมื่อเกิด
ปัญหา เช่น ระบบอันดง (andon) เข้าช่วย โดยระบบการควบคุมคุณภาพด้วยสายตาช่วยลดความสูญเปลา่จาก
เวลาในการตอบสนองและแสดงถึงความเรง่รบีในการปฏิบัติงาน (Swink, Morgan et al., 2011: 248) อย่างไร
ก็ตาม การควบคุมคุณภาพด้วยสายตานำไปสู่วิธีการที่ชาวญี่ปุ่นเรียกว่า “ระบบป้องกันการผิดพลาด” (Poka-
Yoke) (Russell & Taylor, 2011: 735) 
 4.1.4.7 ระบบการป้องกันการผิดพลาด (Poka-Yoke) 
 ระบบป้องกันการผิดพลาด หรือระบบกันโง่ (Foolproof) เป็นกลไกการป้องกันไม่ให้ทำงานผิดพลาด 
ผลิตผิดพลาด ไม่ให้สินค้าเกิดความบกพร่อง และผลิตสินค้าไม่ครบจำนวน 
 4.1.4.8 คุณภาพ ณ แหล่งผลิต (Quality at the source) 
 สำหรับการทำงานในระบบการผลิตแบบลีนน้ันคุณภาพจะต้องอยู่ในระดับสูง จะไม่มีสินค้าคงคลังเพื่อ
เป็นสินค้ากันชน จะไม่มีการผลิตสินค้าที่ไม่มีคุณภาพและการผลิตซ้ำ (Rework) หรือปฏิเสธสินค้า (Reject) 
เกิดขึ้น โดยระบบการผลิตแบบลีนนั้นความสูญเปล่าจะต้องถูกขจัดออกไป การผลิตในล็อตเล็ก ๆ จะช่วย
กระตุ ้นคุณภาพได้ดีกว่า ตัวพนักงานเองสามารถสังเกตปัญหาคุณภาพได้ง่ายขึ ้น เมื ่อมีการค้นพบปัญหา 
พนักงานจะสามารถตาหารากเหง้าของปัญหาได้จากแหล่งผลิตและสามารถแก้ไขปัญหาโดยปราศจากการผลิต
ใหม่ในจำนวนมาก อย่างไรก็ตาม พนักงานจะทำการตรวจสอบช้ินส่วนน้ัน 100% ซึ่งจะถือว่าการตรวจสอบนัน้
บรรลุผลสำเร็จ (Russell & Taylor , 2011: 735)  
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 4.1.4.9 คัมบัง (Kamban) 
 คัมบัง เป็นการ์ดที ่บรรจุข้องมูลทั ้งหมดที่ต้องการเกี ่ยวกับงานที่ใช้ในการผลิตสินค้าในแต่ล่ะ
สายการผลิตตามแต่ล่ะเส้นทางและเป็นส่วนที่จำเป็นแต่ล่ะกระบวนการการย่อย การ์ดเหล่านี้จะใช้ในการ
ควบคุมงานระหว่างทำ (Work in Process: WIP) การผลิตและการไหลของสินค้าคงคลัง โดยระบบคัมบัง
ยินยอมให้บริษัทใช้การผลิตแบบทันเวลาพอดี (JIT) และระบบจัดซื้อซึ่งยินยอมให้จำกัดสินค้าคงคลังให้เหลือ
น้อยที่สุดเพื่อที่จะรักษาความพึงพอใจของลูกค้า 
 ระบบคัมบังเป็นเทคนิคง่าย ๆ ในการผลิตแบบทันเวลาพอดี (JIT) ซึ่งเป็นแนวคิดที่จะเก็บรักษาสินค้า
คงคลังให้เหลือน้อยที่สดุ เป็นกระบวนการที่ใช้ในการมีสว่นร่วมในการเปลีย่นแปลงการผลิตและตารางการผลติ
ของซัพพลายเออร์ เมื่อปริมาณสินค้าคงคลังลดน้อยลงก็จะมีการจัดหาวัตถุดิบเพื่อทำการผลิตและควบคุมงาน
ระหว่างทำอย่างใกล้ชิด 
 4.1.4.10 Jidoka 
 การควบคุมตัวเองโดยอัตโนมัติเพื่อป้องกันข้อผิดพลาดที่อาจเกิดข้ึนในสานการผลิตหรือในเครื่องจักร 
(Ramasamy, 2009: 7.13) ในระบบการผลิตแบบโตโยต้า (Toyota: TPS) ได้ใช้ Jidoka สำหรับการป้องกัน
ปัญหาด้านคุณภาพที่เกิดข้ึนซ้ำ ๆ ในข้ันตอนการผลิตอย่างมีประสิทธิภาพหากช้ินส่วนที่บกพร่องหรอือุปกรณ์ที่
ผิดปกติถูกค้นพบ เครื่องจักรก็จะหยุดการผลิตทันทีโดยอัตโนมัติและผู้ปฏิบัติงานก็จะหยุดงานและตรงเข้า
แก้ไขปัญหาทันที ดังนั้น Jidoka จึงหมายถึง การหยุดเครื่องจักรโดยอัตโนมัติด้วยระบบสัมผัสของมนุษย์ 
(Verma & Boyer, 2009: 462) 
 4.1.4.11 ไคเซน (Kaizen) 
 ไคเซน คือ กระบวนการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องในการผลิตสินค้าและบริการ ซึ่งอยู่บนพื้นฐานของ
ความคาดหวังของลูกค้าซึ่งเป็นคุณลักษณะที่สำคัญของการผลิตแบบทันเวลาพอดี ( JIT) แนวคิดพื้นฐานของ
การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง คือ การสร้างคุณภาพในกระบวนการผลิตมากกว่าการตรวจสอบสนิค้าสำเร็จรูปเพือ่
หาสินค้าบกพร่อง (Defect) 
 4.1.4.12 ผังสายธารแห่งคุณค่า (Value stream mapping: VSM) 
 ผังสายธารแห่งคุณค่า เป็นเครื่องมือที่ใช้ระบุเปอร์เซ็นต์ของระยะเวลานำส่งทั้งหมดเพื่อเพิ่มคุณค่า 
(Swink, Morgan et al., 2011: 250) ซึ่งผังสายธารแห่งคุณค่าถือเป็นส่วนหนึ่งของระบบการผลติแบบโตโยตา้ 
(TPS) นอกจากนี้ ผังสายธารแห่งคุณค่ายังใช้เป็นเครื่องมือที่ช่วยฝ่ายบริหาร วิศวกร ฝ่ายผลิต ผู้จัดตารางการ
ผลิต ซัพพลายเออร์ และลูกค้า ในการยอมรับความสูญเปล่าและระบุสาเหตุของความสูญเปล่า อย่างไรก็ตาม 
ผังสายธารแห่งคุณค่าเป็นเทคนิคในการสื่อสาร ใช้สำหรับเป็นกลยุทธ์ในการวางแผน 
 ผังสายธารแห่งคุณค่า เป็นผังที่ใช้ในการไหลวัตถุดิบและข้อมูลในการผลิตสินค้าจากประตูโรงงาน 
ตั้งแต่เป็นวัตถุดิบผ่านกระบวนการผลิตจนกระทั่งเป็นผลิตภัณฑ์สำเร็จรูป (Verma and Boyer, 2008: 465) 
ผังสายธารแห่งคุณค่า ประกอบด้วยผังกระบวนการ 2 ผัง คือ ผังสภาวะปัจจุบัน ซึ่งเป็นผังที่อธิบายสายธาร
แห่งคุณค่าที่ดำเนินอยู่ในปัจจุบัน ส่วนอีกผังคือ สภาวะในอนาคต โดยผังนี้เป็นผังที่ปรับปรุงแก้ไขกระบวนการ
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ที่ได้ออกแบบโดยการเพิ่มเปอร์เซ็นต์คุณค่า ด้วยการระบุและขจัดกิจกรรมที่ไม่มีคุณค่าในกระบวนการทิ้งไป 
(Swink, Morgan et al., 2011: 250) 
 4.1.4.13 การบำรุงรักษาแบบทวีผลที่ทุกคนมีส่วนร่วม (Total Productive Maintenance: TPM) 
 การหยุดเดินเครื่องจักร (Downtime) โดยไม่ได้มีการวางแผนไว้ล่วงหน้าสามารถเกิดข้ึนได้ ดังนั้น ใน
ระบบการผลิตแบบลีน อุปกรณ์การผลิตทั้งหมดและกระบวนการปฏิบัติการจะสามารถเช่ือถือได้ การหยุดเดิน
เครื่องจักรโดยไม่ได้มีการวางแผนไว้ล่วงหน้าถือเป็นความผิดพลาดในการวางแผนหยุดเดินเครื่องจักรและ
ตารางการซ่อมบำรุง การซ่อมบำรุงรักษาเครื่องจักรเป็นระยะเวลาในการหยุดเดินเครื่องจักรสามารถลดลงได้ 
กลยุทธ์ TPM เป็นการทำให้คนงานมีความรับผิดชอบต่อการซ่อมบำรุงอุปกรณ์เป็นประจำและทำให้พนักงานมี
ความภาคภูมิใจในการดูแลรักษาเครื่องจักรให้อยู่ในสภาพที่ดี (Verma and Boyer, 2008: 465) 
 4.1.4 .14 กล ุ ่ ม เทคโนโลย ี  (Group Technology)  และการผล ิตแบบเซลล ูลาร ์  (Cellular 
Manufacturing) จะตรงกันข้ามกับการวางแผนผังกระบวนการ (Process Layout) ซึ่งได้วางอุปกรณ์ชนิด
เดียวกันไว้ด้วยกันในแผนก หรือการวางแผนผังตามผลิตภัณฑ์ (Product Layout) ซึ่งกำหนดให้คนงานมีความ
เชี่ยวชาญเฉพาะด้านสูง มีเครื่องจักรหลากหลายเครื่องและมีภาระงานที่หลากหลาย โดยกลุ่มเทคโนโลยี 
(Group Technology) จะรวบรวมอุปกรณ์ทั้งหมดไว้ในสถานที่เดียวกัน โดยมีทักษะการทำงานที่จำเป็น เพื่อ
เติมเต็มการผลิตสินค้าที่อยู่ในสายผลิตภัณฑ์เดียวกันให้มีความสมบูรณ์ กลุ่มชิ้นส่วนที่อยู่ในสายผลิตภัณฑ์
เดียวกันถูกสร้างบนพื้นฐานของความคล้ายคลงึกันในการออกแบบลกัษณะหรอืข้อกำหนดกระบวนการ สำหรบั
ช้ินส่วนที่อยู่คนละสายผลิตภัณฑ์กันน้ัน ผู้จัดการแผนกการปฏิบัติการต้องบริหารการจัดการกลุ่มงาน โดยการ
วางผังอุปกรณ์และสิ่งอำนวยความสะดวกตามลำดับที่เหมาะสม เพื่อสร้างรายการผลิตภัณฑ์ที่อยู ่ในกลุ่ม
เดียวกัน (Swink, Morgan et al., 2011: 245) 
 4 .1 . 4 .15 การทำให ้ เข ้ า ใจง ่ ายข ึ ้ น  ( Simplification)  และการทำงานท ี ่ เป ็ นมาตรฐาน 
(Standardization) 
 ในระบบการผลิตแบบลีน การทำให้เข้าใจง่ายข้ึนและการทำงานที่เป็นมาตรฐานหมายถึง การลด
ระยะเวลานำส่งและการผันแปรของกระบวนการ การทำให้เข้าใจง่ายข้ึน (Simplification) ได้มุ่งเน้นไปที่การ
ขจัดกิจกรรมที่ไม่มีคุณค่าในกระบวนการ ส่วนงานที่เป็นมาตรฐานมีจุดมุ่งหมายในการสนับสนุนงานด้วย
เอกสารขั้นตอนในกระบวนการที่ชัดเจน ทำให้พนักงานสามารถปฏิบัติงานในทิศทางเดียวกันได้ตลอดเวลา 
(Swink, Morgan et al., 2011: 251) 
 

4.1.5 ประโยชน์ในการนำระบบการผลิตแบบลีนมาใช้ 
 การนำระบบการผลิตแบบลีนมาใช้มีประโยชน์ดังต่อไปนี้ 
  1.  สินค้าคงคลังลดลง 
  2.  การปรับปรุงคุณภาพดีข้ึน 
  3.  ต้นทุนการผลิตต่ำลง 
  4.  พื้นที่การใช้งานลดลง 
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  5.  ระยะเวลานำส่งลดลง 
  6.  ผลิตภาพเพิ่มข้ึน 
  7.  ความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ดีข้ึน 
  9.  การจัดตารางการผลิตง่ายข้ึนและการควบคุมกิจกรรมง่ายข้ึน 
  10. กำลังการผลิตเพิ่มข้ึน 
  11. การใช้ทรัพยากรมนุษย์ดีข้ึน 
  12. ผลิตภัณฑ์มีความหลากหลายข้ึน 
 

4.1.6 การนำระบบลีนมาใช้ในห่วงโซ่อุปทาน 
 ผู้จัดการได้ขยายแนวคิดของลีนไปสู่การจัดการห่วงโซ่อุปทาน (Supply chain) อย่างไรก็ตาม การนำ
วิธีการแบบลีนมาสู่วิธีการแบบลีนในห่วงโซ่อุปทานนั้นสามารถผสมผสานประโยชน์และปัญหาเข้าด้วยกัน ใน
สภาวะที่มั่นคงแน่นอน ลีนสามารถเพิ่มประสิทธิภาพของห่วงโซ่อุปทานได้ โดยการลดระยะเวลานำส่ง (ดังนั้น 
ห่วงโซ่อุปทานจึงตอบสนองความต้องการของลูกค้า) การปรับปรุงคุณภาพ การลดต้นทุน และการปรับปรุง
บริการลูกค้า บริษัทจำนวนมากได้นำเทคนิคลีนไปใช้งานร่วมกับซัพพลายเออร์และลุกค้า เช่น บริษัท Toyota, 
John Deere, Honda, Harley-Davidson Motorcycles, Dell, Apple, Hewlett-Packard, Nike, Sysco 
(ผลิตภัณฑ์อาหาร) Cisco, (IT), Gap/Limited (เสื้อผ้า) Walmart และ Boeing 
 วิธีการแบบลีนในห่วงโซ่อุปทาน (lean supply chain) ได้มุ่งมั่นในการขจัดความต้องการสินค้าคงคลงั 
ระยะเวลานำส่ง และสินค้ากันชน (buffer) ซึ่งจะประสบความสำเร็จได้หากซัพพลายเออร์และลูกค้าทำงาน
ร่วมกันในฐานะพันธมิตรในระบบการผลิตเป็นบทบาทที่สำคัญที่สามารถมองเห็นได้ขัดเจน พันธมิตร จะต้อง
ทำงานร่วมกันในการพัฒนาสภาพแวดล้อมที่ซัพพลายเออร์สามารถมองเห็นถึงลูกค้าของเขาได้ขัดเจน และ
มองเห็นการผลิตได้อย่างชัดเจนเช่นกัน ในทางกลับกัน การมองเห็นที่ชัดเจนจะช่วยในพันธมิตรเข้าใจความ
ต้องการซึ่งกันและกัน และความเข้าใจถึงความสามารถในการผลิต ดังนั้น พั นธมิตรก็จะสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าด้วยคุณภาพที่สูงในท้ายที ่สุด วิธีการแบบลีนในห่วงโซ่อุปทานจำเป็นต้องมีการ
ประสานงานอย่างใกล้ชิดในกระบวนการและบูรณาการระบบการขนส่ง เพื่อที่จะมั่นใจว่าการไหลของวัตถุดิบ
คงที่และข้อมูลระหว่างพันธมิตรในห่วงโซ่อุปทานคงที่ (Swink, Morgan et al., 2011: 252-253)  
 การใช้หลักการผลิตแบบลีนในห่วงโซ่อุปทานต้องมีเงื ่อนไข (Swink, Morgan et al., 2011: 253) 
ดังต่อไปนี้ 
 1. การซื้อเพื่อให้เกิดต้นทุนรวมต่ำสุด (เมื่อเทียบกับราคาต่อหน่วยที่ต่ำที่สุด) 
 2. รักษาระยะห่างระหว่างพันธมิตรระยะสั้น (ในกรณีของโตโยต้าจะทำหลังการปรับปรุง “การซื้อใน
ประเทศที่โรงงานผลิตของโตโยต้าไปตั้งอยู่”) 
 3. ลดจำนวนซัพพลายเออร์ลง 
 4. เมื่อมีปัญหาเกิดข้ึน การแก้ไขปัญหาจะมุ่งเน้นไปที่อาการและกระบวนการห่วงโซ่อุปทานเนื่องจาก
มีส่วนร่วมในการเกิดปัญหา 
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 5. ในการทำงานกับซัพพลายเออร์ไม่ควรต่อต้านซัพพลายเออร์ แต่บริษัทจะแข็งกับซัพพลายเออรท์ี่
อ่อนแอที่สุด 
 

4.1.7 การนำระบบลีนมาใช้ลีนในงานบริการ 
 คนส่วนใหญ่มักจะคิดว่าระบบการผลิตแบบลีนเป็นการลดสินค้าคงคลั งในระบบการผลิตโดยไม่ได้
พิจารณาถึงระบบการบริการ อย่างไรก็ตาม ระบบการผลิตแบบลีน ประกอบด้วยการรักษาระดับสินค้าคงคลัง
ให้ต่ำลง การกำจัดความสูญเปล่าในกระบวนการผลิต การปรับปรุงการผลิตให้มีประสิทธิภาพดีขึ ้น การ
สนับสนุนการเปลี่ยนแปลงและความสัมพันธ์อันใกล้ชิดกับซัพพลายเออร์ ตลอดจนการตอบสนองต่อความ
ต้องการการเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ผลิตภัณฑ์และบริการสามารถจัดเตรียมได้อย่างรวดเร็วด้วยต้นทุนที่ต่ำ
ที่สุดและผลิตภัณฑ์ที่มีความหลากหลาย เราจึงสามารถสังเกตได้จากองค์ประกอบพื้นฐานของการผลิตแบบลีน
ในงานบริการ (Russell & Taylor, 2011: 744) โดยการดำเนินงานของบริษัทที ่ใช้ระบบลีนมีลักษณะ
ดังต่อไปนี้ 
 1. McDonald’s, Domino’s และ Federal Express ต่างก็ใช้กลยุทธ์การแข่งขันด้วยความเร็วและ
จัดเตรียมผลิตภัณฑ์ 
 2. บริษัทก่อสร้างได้ประสานงานการส่งมอบวัตถุดิบตามความต้องการแทนที่จะเก็บเป็นสต็อกวัตถุดิบ
ไว้ที่หน้างาน 
 3. พนักงานทำหน้าที่หลากหลายในห้างสรรพสินค้า โดยทำงานเกี่ยวกับการบันทึกงบกระแสเงินสด 
การเก็บเงิน สต็อกสินค้า การจัดแสดงสิงค้าตัวอย่าง และการขาย 
 4. ห้าง Walmart และ Food Lion รักษายอดขายด้วยกลยุทธ์ “ถูกทุกวัน” (Everyday Low Prices) 
 5. สถานีงานที่ร้านอาหารฟาสต์ฟู๊ดได้ยินยอมให้เพิ่มจำนวนพนักงานในช่วงเวลาที่มีผู้ใช้บริการสูงสุด 
และลดจำนวนพนักงานลงในช่วงเวลาที่มีผู้มาใช้บริการน้อย 
 6. ร้าน “Dollars” ใช้กลยุทธ์สินค้าราคาเดียวเพื่อง่ายต่อการนับจำนวนรายการสินค้าที่ลูกค้าซื้อเวลา
ชำระเงิน 
 7. ผังกระบวนการช่วยเพิ ่มประสิทธิภาพการดำเนินการและขจัดความสูญเปล่าในงานบริการ 
(โดยเฉพาะกระบวนการไหลของข้อมูล) 
 8. สิ่งอำนวยความสะดวกด้านการดูแลรักษาพยาบาลมีความยืดหยุ่นในการเติมเต็มใบสั่งยาและการ
ดูแลรักษาพยาบาลผู้ป่วย 
 9. การพิมพ์แบบทันเวลาพอดี (Just in time: JIT) โดยยินยอมให้ผู้เช่ียวชาญเลือกวัตถุดิบจากแหล่ง
ทรัพยากรที่หลากหลายและผลิตหนังสือตามปริมาณคำสั่งซื้อเฉพาะลูกค้ารายเดียวในช่วงวันหยุด ซึ่งสามารถ
สั่งซื้อหนังสือจากร้านในราคาที่แข่งขันได ้
 10. ผู้ผลิตเลนส์สายตา น้ำยาล้างตา และการบริการซ่อมรถ สามารถเปลี่ยนแปลงคำสั่งซื้อของลูกค้า
ได้ในระยะเวลาอันสั้น 
 11. ซูเปอร์มาร์เก็ตสามารถเติมสินค้าในช้ันวางสินค้าได้ทันทีที่ลูกค้าได้หยิบสินค้าออกไป 



บทที่ 4 การผลิตแบบลีน กิจกรรมไคเซน เทคนิคซกิซซ์ิกมา| 104 
 

 12. ผู้ค้าปลีกวางจำหน่ายเสื้อผ้าใหม่ทุกปีในปริมาณที่น้อย 
 

4.1.8 ตัวอย่างการนำลีนมาใช้ในอุตสาหกรรมต่าง ๆ 
 ตัวอย่างการนำลีนมาใช้ในงานอุตสาหกรรมต่าง ๆ (Russell & Taylor, 2011: 745) มีดังต่อไปนี้ 
 1. ลีนในธุรกิจค้าปลีก (Lean Retailing) 
 ร้านค้าปลีกได้จัดเตรียมทางเลือกที่เร็วกว่าแต่ก่อนให้แก่ลูกค้า โดยลีนในธุรกิจค้าปลีกคล้ายกับระบบ
การผลิตแบบลีน ซึ่งจะต้องผลิตในปริมาณที่ไม่มาก สั่งบ่อยครั้ง และเติมสต็อกสินค้าอย่างรวดเร็ว ยกตัวอย่าง
เช่น ร้าน Zara ซึ่งเป็นร้านเสื้อแฟช่ันของสเปนจะวางจำหน่ายผลิตภัณฑ์ใหม่ไปยังร้านสาขาต่าง ๆ ทั่วโลกทุก 
ๆ 2-3วัน ไม่ใช่ออกแบบและวางจำหน่ายตามฤดูกาล มีบริษัทซัพพลายเออร์ที่รับตัดเย็บเสื้อผ้าแต่ละแบบเพื่อ
เป็นสต็อกให้กับ Zara มากกว่า 11,000 ร้านทั่วโลกต่อปี เวลาในการเข้าสู่ตลาดจากการออกแบบไปสู่การวาง
จำหน่ายหน้าร้านใช้เวลาประมาณ 10 วัน ซึ ่งหมายความว่า Zara สามารถตามเทรนแฟชั่นได้ทันและ
ปรับเปลี่ยนสินค้าได้ทันตามเทรนด์แฟช่ันที่เปลี่ยนแปลงไป 
 2. ลีนในธนาคาร (Lean Banking) 
 ธนาคารอเมริกา (Bank of America) ธนาคารซิตี้แบงค์ (City Bank) ING Direct, Jefferson Pilot 
และ progressive Insurance ได้นำระบบลีนมาใช้ โดยอุสาหกรรมธนาคารและการประการภัยได้นำเทคนิค
ลีนมาใช้กับกระบวนการที่ทำซ้ำ เพื่อเป็นการประหยัดเวลาและเงินซึ่งประสบความสำเร็จในกระบวนการที่
แตกต่างกันออกไป เช่น กระบวนการการตัดสินใจอนุมัติ การให้บริการในรูปแบบที่ง่ายขึ้นโดยการออกแบบ
บริการแบบมอดูล (module) และสร้างกระบวนการที่เป็นมาตรฐานในการดำเนินงานบริการ 
 3. ลีนในธุรกิจรักษาพยาบาล (Lean Healthcare)  
 แนวคิดของลีนได้รับความนิยมอย่างมากในอุตสาหกรรมธุรกิจพยาบาล ด้วยเป็นการลดต้นทุนในธุรกิจ
รักษาพยาบาล ตัวอย่างเช่น บริษัท Pella Corporation ได้มอบหมายให้พนักงานที่ทำงานมีประสิทธิภาพดี
เยี่ยมของบริษัทไปดูการดำเนินงานทางการแพทย์ที ่ศูนย์ดูแลสุขภาพระดับภูมิภาค บริษัทโบอิ้ง ( Boeing) 
เช่ือมั่นว่าผู้บริหารจำนวน 30 คนจากศูนย์การแพทย์ Virginia Mason ในเมือง Seattle จะใช้เวลาประมาณ 2 
สัปดาห์ในญี่ปุ่นเพื่อศึกษาวิธีทางการทำงานของโตโยต้า 
 กลุ่มโรงงานในเมือง Lowa และ Maytag ได้กำหนดรูปแบบการทำงานของกลุ่มปฏิบัติการเพื่อที่จะ
อำนวยความสะดวกด้านแนวปฏิบัติลีนที่เป็นเลิศในระบบการดูแลรักษาสุขภาพระดับภูมิภาคพนักงานจาก
โรงพยาบาลได้จัดเตรียมให้ผู้รับเหมาช่วงด้านบริการการประกันสุขภาพและผู้บริหารระดับสูงในโรงงานได้
ทำงานร่วมกัน เพื่อที่จะกำหนดความสูญเปล่าและวางผังแนวทางการไหลของเม็ดเงินลงทุนและการไหลของ
ข้อมูล ตลอดจนระบบการดูแลสุขภาพ โดยกลุ่มได้ค้นพบว่าบริษัทประกันสุขภาพทุก ๆ บริษัทและนางจ้างได้
วางแผนตามความต้องการเฉพาะของบริษัทและได้วางข้อกำหนดสำหรับกระบวนการในการเรียกร้องดูแล
รักษาสุขภาพของลูกจ้าง อย่างไรก็ตาม ข้อมูลด้านความต้องการของลูกค้าที่แตกต่างกันอยู่บนรูปแบบเงื่อนไขที่
หลากหลายและใช้เวลาในการประมวลผลนานมาก ซึ่งมีผลให้ผู้ให้บริการต้องช้ีแจ้งเงื่อนไขข้อกำหนดให้ชัดเจน
รวมถึงการเรียกร้องการทำงานซ้ำ 
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 โดยส่วนตัวเครื่องมือคุณภาพที่นิยมใช้ลีนโรงพยาบาลคือ ผังการไหล (flowchart) ระบบป้องกันความ
ผิดพลาด (mistake-proofing) การจัดการอย่างรวดเร็ว และไคเซน (Kaizen) 
 
สรุป 
 การผลิตแบบลีน คือ ปรัชญาการบริหารการดำเนินงานและการปฏิบตัิการ โดยเน้นการกำจัดความสญู
เปล่าในการผลิตโดยการรักษาระดับสินค้าคงคลัง (Inventory) ให้มีปริมาณที่น้อย ใช้พนักงานน้อย ใช้พื้นที่ไม่
มาก ลดจำนวนซัพพลายเออร์ และลดความผันแปรภายใน อนึ่ง ระบบการผลิตแบบทันเวลาพอดีนั้นเป็นตัวค้ำ
จุนระบบการผลติแบบลนีให้เป็นจริงข้ึนมา ตามแนวคิดของการผลิตแบบโตโยต้า (TPS) ประเภทความสุญเปลา่ 
(Wastes) ในระบบการผลิตน้ัน เรียกอีกช่ือหนึ่งว่า 3 Mus หรือ 3M ซึ่งได้ถูกแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ 
Muda Mura ซึ ่งได้แบ่งความสูญเปล่าออกเป็น 7 ประการ คือ (1) ความสูญเปล่าจากการผลิตของเสีย 
(Product defects) (2) ความสูญเปล่าจากการผลิตมากเกินความจำเป็น (Overproduction waste) (3) 
ความสูญเปล่าจากการรอคอย (Waste due to waiting) (4) ความสูญเปล่าจากการมีสินค้าคงคลังมากเกิน
ความจำเป็น ( Waste due to unnecessary stock) (5) ความสูญเปล่าจากการเคลื่อนย้ายและขนย้ายที่ไม่
จำเป็น (waste resulting from transportation) (6) ความสูญเปล่าจากกระบวนการที่ไม่มีประสิทธิภาพ 
(Inefficient process) (7) ความสูญเปล่าจากการเคลื่อนไหนของร่างกายที่ไม่จำเปน็ (Waste resulting from 
movement) การนำระบบการผลิตแบบลีนมาใช้มีเครื่องมือและเทคนิคที่สนับสนุนระบบการผลิตแบบลีน
ดังต่อไปนี้ การผลิตแบบดึง (Pull production) ระบบการผลิตแบบทันเวลาพอดี (Just in Time) กลยุทธ์การ
ผลิตเป็นชุดขนาดเล็ก (Small bath size) กลยุทธ์การรักษาความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ การควบคุม
คุณภาพเชิงสถิติ การควบคุมคุณภาพด้วยสายตา (Visual control) ระบบป้องกันการผิดพลาด (Poka-Yoke) 
คุณภาพ ณ แหล่งผลิต (Quality at the source) คัมบัง (Kamban) Jidoka ไคเซน (Kaizen) ผังสายธารแห่ง
ค ุณค่า (Value Stream Mapping: VSM)  และการบำร ุงร ักษาแบบทวีผลท ี ่ท ุกคนม ีส ่วนร ่วม(Total 
Productive Maintenance: TPM)  กลุ่มเทคโนโลยี (Group Technology)/การผลติแบบเซลลูลาร์ (Cellular 
Manufacturing) การทำให้เข้าใจง่ายข้ึน (Simplification) และการทำงานทีเ่ป็นมาตรฐาน (Standardization) 
วิธีการแบบลีนในห่วงโซ่อุปทาน (Lean Supply chain) ได้มุ ่งมั ่นในการขจัดความต้องการสินค้าคงคลัง 
ระยะเวลานำส่ง และสินค้ากันชน (Buffer) ซึ่งจะประสบความสำเร็จได้หากซัพพลายเออร์และลูกค้าทำงาน
ร่วมกันในฐานะพันธมิตร 
 

4.2 กิจกรรมไคเซน 
 คุณภาพมาเหนือสิ่งอื่นใด ดังนั้นจึงควรที่จะมีการปรับปรุงคุณภาพในการผลิตอย่างต่อเนื่องที่ผ่านมา
โรงงานผลิตสินค้าได้พยายามอย่างหนักในการที่จะปรับปรุงคุณภาพในการผลิตอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้สินค้าที่
ผลิตออกมาน้ันมีคุณภาพที่สมบูรณ์แบบที่สุด อย่างไรก็ตาม การปรับปรุงคุณภาพในการผลิตนั้นควรที่จะต้อง
ปรับปรุงทั้งระบบการผลิต ตัวสินค้า รวมไปถึงบริการด้าย หลายครั้งเราพบว่าเกิดปัญหาในเรื่องของการสมดุล
กันระหว่างราคาและคุณภาพเกินไป ซึ่งราคานั้นเป็นตัววัดความพึงพอใจในตัวสินค้าของลูกค้าด้วยส่วนหนึ่ง 
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ความพึงพอใจของลูกค้าในเรื่องของราคาน้ันถือเป็นตัวอันตรายกับหลาย ๆ องค์กรในการตั้งราคาขาย กล่าวได้
ว่า ความพึงพอใจของลูกค้าในด้านราคาถือเป็นศัตรูตัวฉกาจกับคุณภาพ อย่าไรก็ตาม ผู้ผลิตได้พยายามลด
ปัญหาที่เกิดข้ึนในการผลิตรวมไปถึงของเสีย (Defects) ในการผลิตให้เข้าใกล้ศูนย์เพื่อเป็นการลดต้นทุน หาก
ทำได้แล้วก็ถึงเวลาที่ผู้ผลิตควรที่จะมุ่งเน้นไปในมุมมองของคุณภาพในมุมมองที่ 2 คือ ผลิตภัณฑ์จะต้องเป็นที่
ต้องใจลูกค้า (Attractive) เป็นขั้นตอนต่อไป เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้านั่นเอง (Soin, 1992: 
289-290) 
 

4.2.1 ความหมายของไคเซน 
 กิจกรรมไคเซน (Kaizen) เป็นภาษาญี่ปุ่นซึ่งมีความหมายว่า การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous 
Improvement) ไคเซน มาจากคำ 2 คำ คือ Kai หมายถึง การเปลี่ยนแปลง (Change) และ Zen หมายถึง ดี 
(good) ซึ่งไคเซนน้ันเป็นปรัชญาของการรวมกิจกรรมทางธุรกิจทั้งหมดไว้ด้วยกันและเน้นการมีส่วนร่วมในการ
ทำงานเป็นทีม ในปรัชญาความคิดของไคเซนนั้นมุ่งเน้นไปที่การปรับปรุงต้นทุนในการบริหารพื้นที่ภายใน
องค์กร ตารางการส่งมอบสินค้า ความปลอดภัยของพนักงาน การพัฒนาทักษะในการทำงาน  ความสำคัญ
กับซัพพลายเออร์ (Supplier) การพัฒนาผลิตภัณฑ์ใหม่ และการเพิ่มผลผลิต โดยมีวัตถุประสงค์ที่จะสนับสนุน
การปรับปรุงคุณภาพขององค์กรจึงอยู่ภายใต้รากฐานของไคเซน ซึ่งกิจกรรมนั้นจะเป็นตัวสร้างวัฒนธรรมการ
ควบคุมคุณภาพภายในองค์กรอย่างเป็นระบบ ไม่ว่าจะเป็นนวัตกรรมการสร้างหุ้นยนต์และการใช้เทคโนโลยีข้ัน
สูง การจัดตั้งระบบ การรับฟังข้อเสนอแนะของพนักงาน การรักษาอุปกรณ์การทำงาน และระบบการผลิตที่
ทันเวลาพอดี ทั้งหมดที่กล่าวมาล้วนเป็นตัวนำในการปรับปรุงคุณภาพด้วยกันทั้งสิ้น (Evan and Lindsay, 
2008: 357) 
 

4.2.2 การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
 ไคเซน คือ กระบวนการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องในการผลิตสินค้าและบริการ ซึ่งอยู่บนพื้นฐานของ
ความคาดหวังของลูกค้าซึ่งเป็นคุณลักษณะที่สำคัญของการผลิตแบทันเวลาพอดี (JIT) แนวคิดพื้นฐานของการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง คือ การสร้างคุณภาพในกระบวนการผลิตมากกว่าการตรวจสอบสินค้าสำเร็จรูปเพื่อหา
สินค้าที่บกพร่อง (Defect) วิธีที่จะประสบความสำเร็จในการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องวิธีหนึ่งคือ “คุณภาพ ณ 
แหล่งกำเนิด” (Quality at the source) ซึ่งหมายความว่า พนักงานทุกคนจะต้องตรวจสอบคุณภาพด้วย
ตนเอง โดยมีวัตถุประสงค์เพื ่อป้องกันไม่ให้ชิ ้นส่วนที่มีข้อบกพร่องหลุดออกจากสถานีในการทำงานและ
เคลื่อนย้ายไปยังกระบวนการถัดไปได้ 
 แนวทางอีกวิธีหนึ ่งที่เป็นที ่ร ู ้จ ักคือ Jidoka ในระบบการผลิตแบบโตโยตา (Toyota: TPS) ได้ใช้ 
Jidoka สำหรับการป้องกันปัญหาด้านคุณภาพที่เกิดขึ้นซ้ำ ๆ ในขั้นตอนการผลิตอย่างมีประสิทธิภาพ หาก
ชิ ้นส่วนที ่บกพร่องหรืออุปกรณ์ที ่ผิดปกติถูกค้นพบ เครื ่องจักรก็จะหยุดการผลิตทันทีโดยอัตโนมัติและ
ผู้ปฏิบัติงานก็จะหยุดงานและตรงเข้าแก้ไขปัญหานั้นทันที ดังนั้น Jidoka จึงหมายถึงการหยุดเครื่องจักรโดย
อัตโนมัติด้วยระบบสัมผัสของมนุษย์ (Verma & Boyer, 2009: 462) การปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่องอีก
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หนึ่งวิธีก็คือ การค้นหารากเหง้าของปัญหา (root cause) และขจัดปัญหาเพื่อที่ว่าปัญหาน้ันจะได้ไม่เกิดข้ึนอีก 
เทคนิคอย่างง่ายที่ใช้ในการค้นหารากเหง้าของปัญหา คือ เทคนิค 5 Why’s โดยการถามทำไมเป็นจำนวน 5 
ครั้ง (Russell & Taylor, 2011: 736) 
 

4.2.3 ประโยชน์ที่ได้รับจากการทำไคเซน  
 การปรับปรุงด้วยกิจกรรมไคเซนโดยปราศจากลงทุน ก่อให้เกิดประโยชน์ (Ramasamy, 2009:8.3) 
ดังต่อไปนี้ 
 1. ประสิทธิภาพเพิ่มข้ึน 40% 
 2. งานระหว่างทำ (WIP) ลดลง 70% 
 3. เวลาในการปรับตั้งเครื่องจักรลดลง 30% 
 4. การลดพื้นที่เพื่อใช้ในการผลิตเพิ่มข้ึน 40% โดยปราศจากการลงทุนเพิ่ม 
 ไคเซนเป็นการปรับปรุงทีละเล็กทีละน้อยโดยมีการปรับปรุงอยู่อย่างต่อเนื่อง ไคเซนไม่จำเป็นตอ้งใช้
เงินลงทุน แต่ไคเซนต้องการเวลาและความพยายามของพนักงานทุกคนในองค์กร รวมถึงการบริหารงานที่
ถูกต้องของผู้บริหารระดับสูง การปรับปรุงอย่างต่อเนื ่องสามารถประสบความสำเร็จได้ โดยปรับปรุงการ
ปรับปรุงอีกครั้งหนึ่ง อนึ่ง ไคเซนน้ันประสบความสำเร็จได้เนื่องจากการบริหารจัดการที่ดี ซึ่งไคเซนเป็นวิธีการ
ปรับปรุงอย่างไม่มีที่สิ้นสุด นั้นหมายถึงว่า การปรับปรุงไม่ได้เป็นกิจกรรมที่ทำเพียงครั้งเดียว แต่เป็นกิจกรรมที่
ทำอย่างต่อเนื่อง กระบวนการก็จะมีความเสถียร รวมถึงพนักงานก็จะมีขอบเขตในการปรับปรุงงานมากขึ้น 
 

4.2.4 กิจกรรมไคเซน 
 ไคเซนประกอบด้วยกิจกรรม 2 ชนิด คือ การซ่อมบำรุง (Maintenance) และ การปรับปรุง 
(Improvement) หน้าที ่ขององค์กรในการสร้างกระบวนการ การบำรุงรักษาเกี ่ยวข้องกับกิจกรรมด้าน
เทคโนโลยี การบริหาร และมาตรฐานการดำเนินงานที่ใช้ในปัจจุบนั ความพยายามในการปรับปรุงกระบวนการ 
รวมถึงกิจกรรมในปัจจุบันควรจะกระทำอย่างต่อเนื่องตามมาตรฐานในปัจจุบันโดยไม่ต้องหยุดชะงัก ดังนั้น 
องค์กรควรจะมีส่วนร่วมกับกิจกรรม 2 กิจกรรมที่แตกต่างกันนี้ไปพร้อม ๆ  กัน คือ การซ่อมบำรุงและไคเซน  
หน้าที ่ของการปรับปรุงมีวัตถุประสงค์เพื ่อปรับปรุงมาตรฐานปัจจุบัน อย่างไรก็ตาม ไคเซนแตกต่างจาก
นวัตกรรม โดยนวัตกรรมมีวัตถุประสงค์เพื่อการปรับปรุงกระบวนการที่มีอยู่ ดังนั้น นวัตกรรมจึงอยู่นอกเหนือ
ขอบเขตของไคเซน ส่วนไคเซนนั้นมีการดำเนินการพร้อมกับการบำรุงรักษาอย่างต่อเนื่องในการผลิตของ
องค์กรในปัจจุบัน 

กิจกรรมไคเซนในประเทศญี่ปุ่นมีลักษณะดังนี้ 
 1. หาวิธีทางใหม่หรือปรับปรุงแนวทางในการดำเนินการในปัจจุบัน 
 2. ปรับปรุงสภาวะการทำงาน 
 3. ปรับปรุงกระบวนการ 
 4. ปรับปรุงกำลังการผลิตของเครื่องจักรเช่นเดียวกับการบำรุงรักษาเครื่องจักร 
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 5. ปรับปรุงการใช้ประโยชน์ของเครื่องมือและตัวยึดจับอุปกรณ์ (Fixer) 
 6. ปรับปรุงระบบการบริหารทรัพยากรมนุษย์ด้วยการฝึกอบรมและการหมุนเปลี ่ยนงาน ( Job 
rotation) 
 7. ปรับปรุงผังโรงงาน 
 ความรับผิดชอบกลักของพนักงานในโรงงานในการรักษาระบบที่ยังคงดำเนินการอยู่ผู้บริหารระดับสูง
และผู้บริหารระดับกลางต้องพยายามค้นหาโอกาสในการปรับปรุง ส่วนหัวหน้างาน (Supervisor) จะต้องเข้า
มามีส่วนร่วมในความพยายามในการทำไคเซน (Kaizen) ความรับผิดชอบหลักก็คือการรักษาระบบในปัจจุบัน
ให้ดำเนินอยู่ ในขณะที่พนักงานและหัวหน้าต้องตั้งอกตั้งใจจดจ่อกับการรักษาสถานะและระดับการผลิตใน
ปัจจุบัน ผู้บริหารระดับกลางและผูบ้รหิารระดับสงูจะต้องสนใจกิจกรรมของไคเซน โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 1. ประสิทธิภาพสูงสุดและประสิทธิภาพของพนักงานเช่นเดียวกับประสิทธิภาพของโรงงาน 
 2. ปรับปรุงคุณภาพกระบวนการ โรงงาน และผลิตภัณฑ์ 
 3. ระดับสินค้าคงคลังเหลือน้อยสุดและงานระหว่างทำลดน้อยลง (WIP ในที่นี้หมายถึง สินค้าระหว่าง
ผลิต แต่ไม่ใช่ผลิตภัณฑ์สำเร็จรูป เนื่องจากโรงงานสามารถควบคุมกระบวนการสินค้าระหว่างผลิตได้) 
 4. การปรับปรุงกายศาสตร์ (Ergonomics) เพื่ออำนวยความสะดวกแก่ทรัพยากรบุคคลเพื่อผลผลิตที่
ได้จะมีประสิทธิภาพสูงสุด 
 5. เรียกร้องข้อเสนอแนะจากพนักงาน 
 6. การทำงานเป็นทีม 
 7. ปรับปรุงระบบในองค์กร 
 

4.2.5 หลักการพ้ืนฐาน 3 ประการของไคเซน 
 หลักพื้นฐานสำคัญ 3 ประการของไคเซน (Ramasamy, 2009: 8.4-8.5) มีดังต่อไปนี้ 
  1. สถานที่ทำงานที่มีประสิทธิภาพ 
 ชาวญี่ปุ่นได้พัฒนาเครื่องมือ 5ส (5S) มาร่วมใช้กับกิจกรรมไคเซน เพื่อพัฒนาสถานที่ทำงานให้มี
ประสิทธิภาพ 
  2. การกำจัดความสูญเปล่า ความไม่สม่ำเสมอ และสภาวะที่เกินกำลัง (3 MUs)  
 กิจกรรมไคเซนจะสำฤทธ์ิผลได้น้ันต้องใช้กิจกรรม 5ส สำหรับพัฒนาประสิทธิภาพในการทำงาน การ
กำจัดความสูญเปล่า (3 MUs) ที่เกิดข้ึนในกระบวนการ ดังตารางที่ 5.1 
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ตารางท่ี 4-2 กิจกรรม 3 MUs 
กิจกรรม 3 MUs 

1 Muda ความสูญเปล่า 

2 Mura ความไม่สม่ำเสมอ 

3 Muri สภาวะที่เกินกำลัง 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 
 

 หากความสูญเปล่าในกระบวนการผลิตไม่ได้ถูกขจัดออกไปก็จะกลายเป็นค่าใช้จ่ายสำหรับองค์กร 
เนื่องจากความสูญเปล่าในกระบวนการทีไ่ด้ผลิตสนิค้าออกมาน้ันเป็นค่าใช้จ่าย และเป็นต้นทุนสำหรับความสญู
เปล่าในองค์กร ดังนั้น การกำจัดความสูญเปล่าในกระบวนการ ความไม่สม่ำเสมอ สภาวะที่เกินกำลัง จะต้อง
คำนึงถึงการลดและขจัดสิ่งต่าง ๆ ดังต่อไปนี้ 
  - ทัพยากรมนุษย์ 
  - ปริมาณการผลิต 
  - สินค้าคงคลัง (วัตถุดิบ) 
  - เวลา 
  - พื้นที่ทำงาน 
  - เครื่องจักร 
  - เทคนิค 
  - สิ่งอำนวยความสะดวก 
  - เครื่องมือและจิ๊ก (jig) 
  - แนวคิด  
 3. งานที่เป็นมาตรฐาน 
 ไคเซน (Kaizen) มุ่งเน้นไปที่กระบวนการที่เป็นมาตรฐาน วัตถุดิบ เครื่องจักร โดยมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้ 
  3.1 เผยให้เห็นถึงสิ่งที่ดีที่สุด ง่ายที่สุด และเป็นวิถีทางที่ปลอดภัยที่สุดในการกำหนดข้ันตอน
การปฏิบัติงาน (Procedure) และข้อแนะนำในการทำงาน (Work Instruction: WI) 
  3.2 เผยให้เห็นถึงวิถีทางที ่ดีที่สุดในการรักษาความรู ้ ความเชี ่ยวชาญ และขั ้นตอนการ
ปฏิบัติงาน (procedure) ที่เป็นมาตรฐาน 
  3.3 มีวิวัฒนาการที ่มีประสิทธิภาพ ซึ ่งหมายถึง ตัวชี ้วัดที ่มีประสิทธิภาพและงานที่เป็น
มาตรฐาน 
  3.4 โปรแกรมการฝึกอบรมที่เป็นมาตรฐาน 
  3.5 การตรวจสอบและการวินิจฉัยปัญหาที่เป็นมาตรฐาน 
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  3.6 ข้ันตอนในการป้องกันการเกิดข้ึนของข้อผดิพลาดและลดความแปรปรวนที่เป็นมาตรฐาน 
 ดังนั้น ไคเซนจึงประกอบด้วยหลักพื้นฐานสำคัญ 3 ประการซึ่งใช้ประโยชน์จาก 5ส ในการปรับปรุง
ประสิทธิภาพสถานที่ทำงาน ลดและขจัดความสูญเปลา่ (3 MUs) เช่นเดียวกับวิธีการปฏิบัติงานที่เป็นมาตรฐาน 
 

4.2.6 เป้าหมายของไคเซน 
 เป้าหมายของไคเซนควรจะเข้าใจง่าย โดยเป้าหมายของไคเซนมีดังต่อไปนี้ 
 
ตารางท่ี 4-3 เป้าหมายของไคเซน  
1. การนำไคเซนไปใช้ไม่ใช่เพื่อผลกำไรแต่เพื่อ
คุณภาพ          
(ยกเว้นในกรรีทีอ่งค์กรได้ปรบัปรุงคุณภาพเมือ่มีการ            
 

6. ไคเซนควรจะจัดลำดับความสำคัญของปัญหาบน
พื้นฐานของผลกระทบต่อลกูค้า ดังนั้น ไคเซนจึงเป็น
กลยุทธ์การดำเนินงานไมป่ระสบผลสำเรจ็)                                            
ปรับปรงุที่ถูกขับเคลือ่นโดยลกูค้า 

2. ความสำเรจ็ของไคเซนควรจะมีตัวช้ีวัดซึ่งมี
ผลกระทบ       
ต่อความพึงพอใจของลกูค้า                                                  
 

7. ไคเซน คือ ปัญหา-เครื่องมือการแก้ไข บนพื้นฐาน
ของทีมข้ามสายงาน (Cross-Functional Team) 
และการร่วมแรงร่วมใจกัน 

3. ไคเซนจะประสบความสำเรจ็ได้ถ้ามุ่งเน้นที่
กระบวนการ                       

8. ไคเซน คือ พื้นฐานในการปรบัปรุงกระบวนการ
ในองค์กร 

4. เป็นสิง่สำคัญที่จะยอมรับว่าองค์กรนั้นมปีัญหา                 
พนักงานเองก็ควรที่จะยอมรบัเมื่อมปีัญหาเช่นกัน                  
 

9. ความร่วมแรงร่วมใจกันระหว่างทีมข้ามสายงาน
(Cross-Functional Team) เจ้าของกระบวนการ
(Process Owner: ซึ่งเป็นผู้ดำเนินงานโดยปกต)ิ 
และการจัดการเป็นสิง่จำเป็นสำหรับความสำเรจ็ของ
ไคเซน                                                                                         

5. ระบบข้อเสนอแนะเป็นส่วนหนึง่ของไคเซน                            
การจัดการควรจะเป็นส่วนหนึง่ของพนักงานในการ
ให้                
ข้อเสนอแนะและมสี่วนร่วมในกระบวนการปรับปรงุ 

10. วงจรคุณภาพสามารถเป็นส่วนหนึ่งของไคเซน
เนื่องจากเป็นระบบข้อเสนอแนะเชิงกลุม่ 

ที่มา : สรปุวิเคราะห์เนื้อหาโดยผู้เขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจากกิจกรรมไคเซ็น (Ramasamy, 2009: 8.6) 
 
 ไคเซนเป็นแนวทางการปรับปรุงโดยใช้ต้นทุนที่ต่ำ สามารถใช้ได้กับทุกองค์กรซึ่งเป็นตัวกำหนดการ
ปรับปรุงกระบวนการเพื่อความพึ่งพอใจของลูกค้า อย่างไรก็ตาม องค์กรควรจะยอมรับว่าไคเซนนั้นเป็นการ
ปรับปรุงที่ไม่มีที่สิ้นสุด โดยไคเซนจะนำไปสู่การปรับปรุงซึ่งผลที่ได้รับจากการทำไคเซนคือการปรับปรุงผลิต
ภาพ ประสิทธิภาพ ผลกำไร คุณภาพชีวิตที่ดีกว่าของพนักงาน และความพึงพอใจของลูกค้า 
 

4.2.7 การนำไคเซนไปใช้ 
 องค์กรสามารถนำไคเซนไปใช้ได้ 2 แนวทาง (Ramasamy, 2009: 8.6-8.7) คือ 
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  1. การปรับปรุบกระบวนการในการทำงานทีละเล็กทีละน้อย โดยอยู่บนพื้นฐานการปรับปรุง
อย่างต่อเนื่องตลอดเวลา (Continuous Improvement) โดยเน้นการมีส่วนร่วม (Participation) ของพนักงาน
ทุกคนในองค์กรเป็นหลัก ทีมปรับปรุงได้ใช้เครื่องมือคุณภาพทางสถิติ 7 ชนิด (7 QC Tools) ในการแก้ปัญหา 
และเครื ่องมือ 5ส (5S) ในการจัดระเบียบองค์กรและโรงงานเพื ่อปรับปรุงประสิทธิภาพในการทำงาน 
นอกจากนี้ ทีมปรับปรุงยังลดหรือขจัดความสูญเปล่า (3 MUs) โดยใช้วงจร PDCA เข้ามามีส่วนร่วมในการ
วางแผนปรับปรุงและนำไปใช้ ดังนั้น ไคเซนจึงเป็นผลกำไรระยะยาวในการปรับปรุงทุก ๆ กระบวนการ 
  2. กิจกรรมการเปลี่ยนแปลงแบบหน้ามือเป็นหลังมือ (KAIZEN BLITZ) ซึ่งทีมข้ามสายงาน 
(Cross-Functional Team) ได้ดึงความสามารถหลักขององค์กรมาใช้ในการปรับรื้อระบบกระบวนการใหม่ให้
รวดเร็วยิ่งขึ้นชนิดเปลี่ยนแปลงแบบหน้ามือเป็นหลังมือในการนำเข้าวัตถุดิบ การวางระบบโรงงาน การปรับรื้อ
กระบวนการผลิต และระบบการทำความสะอาด (House Keeping) 
 KAIZEN BLITZ รู้จักกันดีนามของ Kaizen Workshop ซึ่งมีเป้าหมายการทำงานโดยเฉพาะ ทีมข้าม
สายงาน (Cross-Functional Team) อันประกอบไปด้วย ผู้จัดการ หัวหน้างาน พนักงาน และบางครั้งจะมี
แผนกการตลาดและแผนกการเงินคอยให้คำปรึกษา หลังจากที่ทีมข้ามสายงานได้จัดตั้งขึ ้นมาก็จะเข้าสู่
โปรแกรมการฝึกอบรมสมาชิกในทีม ได้แก่ หัวข้อเรื่อง การศึกษากระบวนการ การเก็บและวิเคราะห์ข้อมูล 
การปรึกษาตัวเลือกในการปรับปรุง และข้อเสนอแนะในการเปลี่ยนแปลง โดยการเปลี่ยนแปลงจะดำเนินการ
ด้วยความเห็นชอบของ QC การเปลี่ยนแปลงนี้อาจจะเรียกได้ว่าเป็นการปรับเปลี่ยนรูปแบบอุปกรณ์ หรือการ
ปรับเปลี่ยนกระบวนการ การกระโดดข้ามกระบวนการที่ไม่เพิ่มมูลค่าใด ๆ 
 หลังจากที่โตโยต้าได้ประสบความสำเรจ็ในกระบวนการการผลิตแบบทันเวลาพอดี (Just-in-Time) โต
โยต้าก็จะเริ่มมองไปที่ซัพพลายเออร์ของบริษัท กลุ่มการศึกษาโดยอัตโนมัติถูกจัดตั้งโดย Taiichi Ohno โดย
กลุ ่มได้ไปเยี ่ยมสถานที่จริง (Gemba) ซึ ่งหมายถึงสถานที่ทำงานของซัพพลายเออร์ในแต่ละเดือนและ
ดำเนินการปรับปรุงไคเซนจากสถานที่จรงิ หรือ Gemba Kaizen ภายใน 3-4 วันต่อมา ซึ่งพิสูจน์ให้เห็นแล้วว่า
มีประสิทธิภาพมากเพียงใด 
 โตโยต้าได้นำ KAIZEN BLTZ มาใช้ในช่วงต้นยุค 70 ซึ่งเกี่ยวข้องกับการเคลื่อนไหวของเครื่องจักร 
การปรับปรุงอุปกรณ์ การเปลี่ยนแปลงการเช่ือมต่อไฟฟ้า ฯลฯ อย่างไรก็ตาม ปัญหาในแต่ละ Gemba Kaizen 
จำเป็นต้องเตรียมไว้ล่วงหน้า ถึงแม้ว่างานน้ันจะดำเนินอยู่ในช่วงระหว่างเวลาการเลือกปัญหาแล้วก็ตาม 
 KAIZEN BLITZ ได้สอนทักษะหลักแก่ทีมข้ามสายงาน จากนั้นทีมข้ามสายงานก็จะนำทักษะหลักที่ได้
เรียนรู้ไปใช้ในกระบวนการ การนำเข้าวัตถุดิบ การติดตั้งการผลิต และระบบการทำความสะอาด (House 
keeping) 
 เหตุการณ์ไคเซนเกิดขึ้นภายในระยะเวลา 1 สัปดาห์ โดยมีการเตรียมการณ์ไว้ล่วงหน้า ซึ่งอาจจะใช้
ระยะเวลายาวนาน โดยขั้นตอนแรกจะต้องกำหนดพื้นที่เป้าหมาย (ซึ่งส่งผลกระทบต่อการแข่งขัน) เพื่ อการ
ปรับปรุง ซึ่งมีความสำคัญในการวิเคราะห์แผนผังต่อการกำหนดอุปกรณ์ที่ขนย้ายได้ยาก 
 KAIZEN BLITZ หรือ Kaizen เกี่ยวข้องกับส่วนต่าง ๆ ดังนี้ 
  1. การนำ 5ส มาใช้เพื่อปรับปรุงงานสถานที่ทำงานให้มีประสิทธิภาพ 
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  2. การลดและการขจัดความสูญเปล่า (3 Mus) 
  3. มาตรฐานของวิธีการทำงานให้มีประสิทธิภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4-2 การนำไคเซนไปใช้ 
ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจากกิจกรรมไคเซ็น (ปรียาวดี ผลเอนก,2558)  

 
สรุป 
 กิจกรรมไคเซน (Kaizen) เป็นภาษาญี่ปุ่นซึ่งมีความหมายว่า การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (continuous 
improvement) ไคเซน มาจากคำ 2 คำ คือ Kai หมายถึง การเปลี่ยนแปลง (change) และ Zen หมายถึง ดี 
(good) ไคเซนจึงหมายถึงกระบวนการปรับปรุงอย่างต่อเนื ่อง (continuous improvement) ในการผลิต
สินค้าและบริการ ซึ่งอยู่บนพื้นฐานของความคาดหวังของลูกค้าซึ่งเป็นคุณลักษณะสำคัญของการผลิตแบบ
ทันเวลาพอดี (JIT) ไคเซนเป็นการปรับปรุงทีละเล็กทีละน้อยโดยมีการปรับปรุงอยู่อย่างต่อเนื่ อง ไคเซนไม่
จำเป็นต้องใช้เงินลงทุน แต่ไคเซนต้องการเวลาและความพยายามของพนักงานทุกคนในองค์กร รวมถึงการ
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บริหารงานที่ถูกต้องของผู้บริหารระดับสูง หลักพื้นฐานสำคัญ 3 ประการของไคเซน ประกอบด้วยสถานที่
ทำงานที่มีประสิทธิภาพ การกำจัดความสูญเปล่า ความไม่สม่ำเสมอ และสภาวะที่เกินกำลัง 3 MUs) และงาน
ที่เป็นมาตรฐาน องค์กรสามารถนำไคเซนไปใช้ได้ 2 แนวทาง คือ การปรับปรุงกระบวนการในการทำงานทีละ
เล็กทีละน้อย โดยอยู่บนพื้นฐานการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา (Continuous improvement) โดยเน้น
การมีส่วนร่วม (Participation) ของพนักงานทุกคนในองค์กรเป็นหลัก และกิจกรรมการเปลี่ยนแปลงแบบหนา้
มือเป็นหลังมือ (KAIZEN BLITZ) 
 

4.3 เทคนิคซิกซ์ซิกมา 
 

 สังคมข้อมูลทั่วโลกต้องการปรับปรุงคุณภาพของชีวิตซึ่งได้กลายเป็นแรงกดดันในอุตสาหกรรมการ
ผลิตและการให้บริการในการลดค่าใช้จ่าย การปรับปรุงผลิตภาพ การลดรอบระยะเวลาการผลิต การลดของ
เสียจากกระบวนการผลิต การลดสินค้าคงคลัง และการเพิ ่มพื้นที่ในการทำงาน เป็นต้น ซึ ่งจะต้องมีการ
ดำเนินงานอย่างต่อเนื่อง ซิกซ์ซิกมาจึงกลายมาเป็นต้นแบบของแนวคิดคุณภาพ 
 

4.3.1 ความหมายของซิกซ์ซิกมา 
 ซิกซ์ซิกมา (Six Sigma) เป็นเทคนิคทางสถิติที่ใช้ในการควบคุมคุณภาพและปรบัปรุงประสิทธิภาพของ
กระบวนการผลิต โดยมุ่งเน้นความพึ่งพอใจของลูกค้าและมุ่งเน้นคุณภาพ (Ramasamy, 2009: 13.4) 
 ส่วนบริษัท GE ได้ให้ความหมายของซิกซ์ซิกกมาไว้ว่า เป็นวิสัยทัศน์ในด้านคุณภาพที่ยอมให้มีของเสีย
ในกระบวนการผลิตได้เพียง 3.4 ช้ินต่อการผลิตสินค้าล้านช้ิน โดยเน้นความมุ่งมั่นเพื่อความสมบูรณ์แบบของ
สินค้าและบริการ 
 ซิกซ์ซิกมาเป็นระบบที่ครอบคลุมและมีความยืดหยุ่นเพื่อประสบความสำเร็จในความยั่งยืนทางธุรกิจ 
โดยเน้นความต้องการของลูกค้าด้วยการใช้ข้อมูลที่เป็นข้อเท็จจริง และการวิเคราะหข้์องมูลทางสถิติ โดยมุ่งมั่น
ในเรื่องของการบริหารจัดการ การปรับปรุง และการนำเสนอกระบวนกาธุรกิจในรูปแบบใหม่ ( Verma & 
Boyer, 2009: 49) 
 ซิกซ์ซิกมา คือ โครงการที่มุ่งเน้นวิธีการ (หรือระบบ) ซึ่งได้จัดการเตรียมให้ธุรกิจที่มีเครื่องมือทางสถิติ
และความเช่ียวชาญในการปรับปรุงกระบวนการของพวกเขา โดยการเพิ่มประสิทธิภาพและลดความแปรปรวน
ในระบบการผลิต อันนำไปสู่การลดของเสียในกระบวนการผลิต (ของเสียเข้าใกล้ศูนย์)  การเพิ่มคุณภาพการ
ผลิตภัณฑ์และบริการ และการเพิ่มผลกำไร (Russell & Tayloy, 2011: 76)  

4.3.2 ต้นกำเนิดของซิกซ์ซิกมา 
 ซิกซ์ซิกมาถูกค้นพบในปี 1980 ที่บริษัทโมโตโรลา (Motorola) โดย Bill Smith วิศวกรแผนกสื่อสาร
ของบริษัทโมโตโรลา ซึ่งเขามุ่งมั่นศึกษาในเรื่องความสัมพันธ์ของตัวแปรระหว่างผลิตภัณฑ์และความน่าเช่ือถือ 
โดยผลิตภัณฑ์นั้นได้นำมาแก้ไขหรือทำใหม่หรือมากน้อยเพียงใด ซึ่งเขาได้นำเสนอว่า หากผลิตภัณฑ์นั้นมี
ข้อบกพร่องและได้รับการแก้ไขระหว่างกระบวนการผลิตก็จะทำให้สินค้าที่ด้อยคุณภาพหลุดไปสู่มือลูกค้า
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น้อยลง อย่างไรก็ตาม การผลิตสินค้านั้นต้องมีการขจัดข้อผิดพลาดในการผลิต ซึ่งนาน ๆ  ครั้งลูกค้าจงึจะพบ
สินค้าที่มีข้องบกพร่องหลุดจากโรงงานไป สำหรับคู่แข่งที่เป็นบริษัทข้ามชาติจะมีการทดสอบความน่าเช่ือถือใน
ตัวผลิตภัณฑ์ โดยบริษัทโมโตโรลาเองเป็นผู้ริเริ่มในการปรับปรุงคุณภาพและลดต้นทุนการผลิตด้วยการมุ่งเน้น
ไปที่การออกแบบผลิตภัณฑ์และการผลิต บริษัทโมโตโรลาได้ใช้ซิกซ์ซิกมาโดยมุ่ งเน้นไปที่การปรับปรุงการ
ปฏิบัติการโดยรวมภายในกระบวนการผลิต ซึ่งนำไปสู่เทคโนโลยีการผลิตที่ก้าวกระโดดของโมโตโรลา บริษัทได้
ประหยัดเงินถึง 2.2 พันล้านบาทใน 4 ปี ในปี 1988 บริษัทโมโตโรลาได้รับรางวัลคุณภาพ Malcolm Baldrige 
National Quality Award จากรัฐบาลอเมริกาจากการใช้ซิกซ์ซิกมาในการปรับปรุงข้อมูล 
 ในปี 1990 โมโตโรลาได้เข้าร่วมกับบริษัท IBM และบริษัทโกดัก (Kodak) เพื่อก่อตั้งสถาบันวิจัยซิกซ์
ซ ิกมา (Six Sigma Research Institute: SSRI) โดยมีแนวคิดในเรื ่องของ Black Belt โดยให้บริการการ
ฝึกอบรมในเรื่องของซิกซ์ซิกมา และให้การรองรับ Black Belt แก่ผู้ที่ผ่านการฝึกอบรม 

4.3.3 กรอบแนวคิดของซิกซ์ซิกมา 
 แนวคิดหลักของวิธีการซิกซ์ซิกมา (Verma & Boyer, 2009: 421) สามารถสรุปได้ดังนี้ 
 1. มุ่งเน้นความเข้าใจในความต้องการและความพึงพอใจของลูกค้าโดยแท้จริง คำนิยามของลูกค้าและ
การประเมินคุณภาพเป็นศูนย์กลางของวิธีการซิกซ์ซิกมา ดังนั ้น วิธีการซิกซ์ซิกมาซึ ่งเป็นวิธีการทาง
วิทยาศาสตร์ได้นำมาใช้สนับสนุนในการประเมินความพึงพอใจของลูกค้าและข้อมูลย้อนกลับเกี่ยวกับการเสนอ
สินค้าและบริการ 
 2. การบริหารจัดการด้วยข้อมูลเป็นสิ่งจำเป็นสำหรับวิธีการซิกซ์ซิกมา การมุ่งเน้นข้อเรียกร้องของ
บริษัทใช้เฉพาะที่เกี่ยวข้องกับการเก็บข้อมูลด้านวัตถุประสงค์จากกระบวนการการตัดสินใจและละเว้นการ
พิจารณาตัดสินใจโดยใช้อคติส่วนตัว 
 3. หน่วยของการวิเคราะห์ภายในวิธีการซิกซ์ซิกมา คือ กระบวนการ กระบวนการประกอบด้วยการ
บริหารจัดการด้วยข้อมูล ดังนั้น ในการปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการวิธีการซิกซ์ซิกมาจะสามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพโดยอัตโนมัติด้วยคุณภาพของสินค้าและบริการที่ส่งมอบแก่ลูกค้า 
 4. วิธ ีการซิกซ์ซ ิกมาได้เน้นย้ำความต้องการในรูปแบบการบริหารจัดการเชิงรุก (Proactive 
Management Style) แทนที่จะรอให้ปัญหาคุณภาพเกิดขึ ้น การบริหารจัดการควรมุ ่งเน้นไปที่การระบุ
รากเหง้าของปัญหาต้ังแต่เนิ่น ๆ เพื่อที่ว่าปัญหาน้ันจะได้ไม่เกิดข้ึนต้ังแต่ครั้งแรก 
 5. การประสานงานเชิงรุกและการร่วมแรงร่วมใจกันระหว่างพนักงานที่ทำงานในแผนกงานที่แตกต่าง
กันในบริษัท หากวิธีกาซิกซ์ซิกมาประสบความสำเร็จ ทีมงานที่มีระดับหน้าที่ที่แตกต่างกันจะต้องข้ามสายงาน
เพื่อลดอุปสรรคของลำดับช้ันงานที่แตกต่างกัน 
 6. สุดท้ายคือวิธีการซิกซ์ซิกมามุ่งมั่นความสมบูรณ์แบบ วิธีการของซิกซ์ซิกมาอ้างถึงช่วงของคา่สถิติ 
ซึ่งก็คือยอมให้มีโอกาสเกิดของเสีย 3.4 ส่วนใน 1 ล้านส่วน สมมติว่ากระบวนการมีการกระจายตามปกติ พื้นที่
ภายใต้โค้งจะถูกกำหนดโดยค่าพิสัยของค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (σ) จากค่าเฉลี่ย ( μ ) ในภาพที่ 4.3 ค่าพิสัย

ของส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (1σ) จากค่าเฉลี่ยมีค่าประมาณ 68.27% ภายใต้โค้งของการกระจายแบบปกติ 
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(normal curve) ค่าพิสัย 2 ใน 3 ของส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าเท่ากับ 95.45% และ 99.73% ภายใต้การ
กระโค้งปกติ 
 
  
                   
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 4-3 การกระจายภายใต้โค้งปกติบนพื้นฐานของค่าพิสัย 1, 2 และ 3 จากค่าเฉลี่ย 

ที่มา : Verma & Boyer, 2009: 51 
 

4.3.4 แก่นแท้ของซิกซ์ซิกมา 
 ในกระบวนการผลิตมีขอบเขตการควบคุมอยู่ 2 กระบวนการด้วยกัน (Ramasamy, 2009: 13.5) คือ 
  1. สถิติขอบเขตการควบคุม ได้แก่ ขอบเขตการควบคุมขีดจำกัดบน (Upper Control Limit: 
LCL) 
  2. ขีดจำกัดเฉพาะ (Specification Limits) ได้แก่ ขอบเขตการควบคุมขีดจำกัดเฉพาะบน 
(Upper Specification Limits: USL) และขอบเขตการควบคุมขีดจำกัดเฉพาะล่าง (Lower Specification 
Limits: LSL) 
 ยกตัวอย่างเช่น ขีดจำกัดเฉพาะของการผลิตถั่งลิสงกระป๋องได้กำหนดไว้ว่า มีค่า 100 ± 6 กรัม ซึ่ง
เป็นค่าความแปรปรวนในกระบวนการบรรจุ  โดยมีค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานในกระบวนการผลิตเท่ากับ  2  กรัม 
ซึ่งหมายความว่า มีค่าจำกัด  3σ และค่าขีดจำกัดเฉพาะ  3σ   ซึ่งค่าจำกัด  3σ   ได้ครอบคลุมขีดจำกัด
เฉพาะไว้ ซึ่งก็หมายความว่า กระบวนการไม่สนใจค่าของเสียจำนวน  0.27%  (ซึ่งขอบเขตการควบคุมได้รวม
ไว้  3σ) อย่างไรก็ตาม ซิกซ์ซิกมาได้ใช้สถิติในการควบคุมกระบวนการอย่างเข้มงวดในการควบคุมของเสียที่มี
โอกาสเกิดข้ึน  3.4  ช้ิน  หากการผลิตถ่ัวมีขอบเขตการควบคุมความแปรปรวนในกระบวนการ  3.4  ช้ิน  จาก  
1  ล้านซึ่งเป็นตัวช้ีวัดขีดจำกัดเฉพะ โดยได้มีการสร้างความแปรปรวนในกระบวนการ  6s  ดังนั้นจึงได้มีการนำ
แนวคิดซิกซ์ซิกมามาใช้ในควบคุมตัวแปรและควบคุมของเสียให้เข้าใกล้ศูนย์   

4.3.5 วิธีการซิกซ์ซิกมาของบริษัท GE 
 ซิกซ์ซิกมาเป็นแนวคิดที่เข้มงวดในการควบคุมของเสียให้เหลือน้อยที่สุด เป็นวิธีการที่มีการพัฒนา
เพื่อให้มีคุณภาพเกิดขึ้น โดยใช้วิธีการของบริษัท GE มาปรับใช้เพื่อปรับปรุงกระบวนการที่มีอยู่ ตัวอย่างเช่น 
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บริษัทผู้ผลิตถั่วได้นำวิธีซิกซ์ซิกมามาใช้ในการผลิตถั่ว เป้าหมายการผลิตคือ 100 กรัม ซึ่งหมายความว่า
ขีดจำกัดเฉพาะบนและขีดจำกัดเฉพาะล่างมีค่าเท่ากับ 106 กรัมและ 94 กรัม ในข้ันตอนแรกนั้นได้ใช้ซิกซ์ซิก
มามาใช้เพื่อมุ่งมั่นในการรักษาระดับประสิทธิภาพในปัจจุบัน ดังนั้น ทีมซิกซ์ซิกมาจึงได้ศึกษากระบวนการและ
วัดกำลังการผลิต ทีมพบว่าในปัจจุบันขีดจำกัดของซิกซ์ซิกมาได้ขยายจาก 3 เป็น 6 กรัมทั้ง 2 ด้าน โดยทีม
จะต้องปรับปรุงและลดความผันแปรในกระบวนการผลิต ดังนั้น วิธีการในข้ันตอนที่ 2 คือ การทดลอง จากนั้น
ก็จะเข้าสู่การดำเนินการปรับเปลี่ยนกระบวนการและวัดผลลัพธ์ที่ได้ 
 หลังจากที่ได้มีการแก้ไขกระบวนการผลิตแล้ว ข้อจำกัด  4σ  ได้ขยายเป็น  6 กรัม ซึ่งหมายความว่า
ได้มีการปรับปรุงกระบวนการแล้ว ซึ่งอาจจะเกิดข้ึนได้หากการทดลองนั้นไม่ได้มีการเลือกอย่างถูกต้องซึ่งส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานอาจจะเพิ่มข้ึน ดังนั้น การปรับปรุงกระบวนการในระดับใหม่จะถูกนำมาวัดอีกครั้ง หากของ
เสียไม่เข้าใกล้ 3.4 ppm ทีมงานก็จะทดลองอย่างต่อเนื่องจนกระทั้งสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐานลดลง ซึ่งลกัษณะนี้
ถือเป็นการปรับปรุงกระบวนการ โดยการปรับปรุงกระบวนการหลักจะประสบความสำเร็จได้นั้นต้องมีการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพของพนักงานก่อน 
 จากนั้นกระบวนการถัดไปคือ การดำเนินกระบวนการผลิตอย่างต่อเนื่อง ทีมงานวัดประสิทธิภาพการ
ทำงานด้วยซิกซ์ซิกมาจะต้องมกีารวัดกระบวนการการผลิตซึง่ต้องมอียู่อย่างต่อเนื่อง ในทางตรงกันข้าม ทีมงาน
จะต้องดำเนินการวัดประสิทธิภาพและค้นหากระบวนการที่ไม่มีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน หลังจากการทดลอง
ผ่านพ้นไปทีมงานก็จะสามารถพยากรณ์อาการของส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานได้ ด้วยเหตุนี้ความมุ่งมั่นอย่าง
ต่อเนื่องในการตรวจสอบประสิทธิภาพของกระบวนการผลิตให้แน่ใจเป็นไปตามกลักเกณฑ์ของซิกซ์ซิกมา  
 ซิกซ์ซิกมาเกี่ยวข้องกับกระบวนการดังต่อไปนี้ 
  1. การวัดประสิทธิภาพของกระบวนการปัจจุบัน 
  2. การปรับปรุงประสิทธิภาพในการทดลอง  
  3. เพื่อให้บรรลุกระบวนการซิกซ์ซิกมา จึงควรมีการวัด วิเคราะห์ และปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
 อนึ่ง การทดลองกระบวนการ เรียกว่า การออกแบบกระบวนการใหม่ แก่นแท้ของซิกซ์ซิกมามี
วัตถุประสงค์เพื่อที่จะลดส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของค่าเฉพาะและค่าเป้าหมาย 

4.3.6 โมเดลของซิกซ์ซิกมา 
 ซิกซ์ซิกมาเป็นการดำเนินการการปฏิบัติการ ซึ่งช่วยให้บริษัทมุ่งเน้นไปที่การพัฒนาและส่งมอบสินค้า
ที่เกือบจะมีความสมบูรณ์ รวมไปถึงการให้บริการโดยหลีกเลี่ยงความผันแปรในกระบวนการผลิต ซิกซ์ซิกมา
เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลและการวิเคราะห์ทางสถิติในการค้นหาแหล่งของข้อผิดพลาด รวมไปถึงวิธีในการ
ขจัดข้อผิดพลาดเหล่าน้ี ซิกซ์ซิกมาเป็นแนวทางในการดำเนินงานเชิงรุก ถึงแม้ว่าวงจร PDCA จะถูกนำมาใช้ใน
การปรับปรุงกระบวนการ แต่ซิกซ์ซิกมานั้นจัดเป็นเครื่องมือการควบคุมคุณภาพทางสถิติวิธีใหม่ที่นำมาใช้ใน
การปรับปรุงรูปแบบของกระบวนการ 
 DMAIC เป็นวิธีการปรับปรุงกระบวนการ 5 ขั ้นตอนด้วยกัน (Ramasamy, 2009: 13.6-13.9) ซึ่ง
อธิบายได้ดังภาพต่อไปนี้ 
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ภาพท่ี 4-4  โมเดล  DMAIC 

ที่มา : Ramasamy, 2009: 13.6 
 ข้ันตอนที่ 1 การกำหนด (define) เป็นระยะแรกของการมุ่งมั่นในการปรับปรุงกระบวนการคล้ายกับ
ขั ้นตอนการวางแผนของวงจร PDCA ระหว่างการดำเนินการในขั้นตอนนี้ซิกซ์ซิกมาได้ถูกนำมาใช้ในการ
ดำเนินงานเพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า ดังนั้นจึงมีความจำเป็นอย่างยิ่งในการกำหนดลูกค้าภายใน
และภายนอก และกำหนดขอบเขตวิกฤตในเรื่องคุณภาพ (CTQ) โดยได้อ้างอิงถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์
หรือบริการซึ่งถูกกำหนดโดยลูกค้า ซึ่งลูกค้าเป็นผู้กำหนดตัวช้ีวัดมาตรฐานคุณภาพ ซึ่งควรจะตอบสนองความ
พึงพอใจของลูกค้า โดยทีมซิกซ์ซิกมาจะต้องวางแผนปรับกระบวนการการปฏิบัติการทั่วทั้งองค์กร  ยกตัวอย่าง
เช่น  ทีมต้องการลดของเสียในสายประกอบอิเล็กทรอนิกส์ จึงได้ทำการพัฒนาแผนผังกระบวนการผลิตสินค้า
หรือบริการขึ ้นมา ซึ ่งแผนผังกระบวนการการผลิตได้กำหนดลำดับของเหตุการณ์ดังภาพที่ 8.3 ซึ ่งเป็น
กระบวนการบัดกรี   

 

ภาพท่ี 4-5 ตัวอย่างการบัดกรีด้วยมือ 
ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจากเทคนิคซิกซ์ซกิมา(ปรียาวดี ผลเอนก, 2558) 

 
 ขั้นตอนที่ 2 การวัดค่า (Measure) ทีมงานได้ระบุกระบวนการหลักภายในที่มีอิทธิพลกับขอบเขต
วิกฤตในเรื่องคุณภาพ (CTQ) และวัดของเสียในปัจจุบันที่มีความสัมพันธ์กับกระบวนการ โดยในขั้นตอนนี้
ประกอบด้วยกระบวนการย่อย ๆ ดังต่อไปนี้ 
  1.   การระบุการวัดค่า โดยทีมงานซิกซ์ซิกมาเป็นผู้ระบุค่าการวัดค่าโดยประมาณ หลังจากที่
ผ่านการระดมสมองมาเรียบร้อยแล้ว 
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  2.   ขั้นตอนต่าง ๆ หนึ่งในการวัดคือ การระบุค่า ซึ่งการวัดได้กำหนดค่าไว้เพื ่อความไม่
คลุมเครือของค่าการวัด โดยข้ันตอนน้ีมีความจำเป็นอย่างยิ่งเพื่อที่จะแก้ไขภาพโดยรวมของประสิทธิภาพของ
กระบวนการตลอดจนการวัดกระบวนการซ้ำ 
  3.   ขั้นตอนถัดไปคือ การระบุเป้าหมายของประสิทธิภาพของกระบวนการในการสรุปข้อ
เรียกร้องจากลูกค้า การเปรียบเทียบกับองค์กรที่เป็นเลิศ (Benchmarking) จะเป็นประโยชน์อย่างยิ่งในการ
ระบุเป้าหมายของประสิทธิภาพของกระบวนการ 
  4.    การวัดค่าประสิทธิภาพในปัจจุบันและระบุความแตกต่าง (Gaps) 
 ในตัวอย่างจากภาพที่ 4.5 ซึ่งเป็นขั้นตอนของการบัดกรีด้วยมือ โดยระดับของเสียในปัจจุบันมีค่า
เท่ากับ 1% ความแตกต่างนี้มีความชัดเจนและองค์กรควรจะใช้ความพยายามในการวัดความแตกต่าง 
 ข้ันตอนที่ 3 การวิเคราะห์ (Analyze) ทีมงานซิกซ์ซิกมาเป็นผูค้้นพบสาเหตุของเสีย โดยทีมงานได้ระบุ
ตัวแปรหลักซึ่งเป็นต้นเหตุของเสีย หรือเป็นสาเหตุหลักในการสร้างความผันแปรในกระบวนการ วัตถุประสงค์
ในข้อนี้คือ การใช้ผังการวิเคราะห์เหตุและผล (Cause and Effect Diagram) ซึ่งจะช่วยให้ทีมงานเข้าใจเรื่อง
ต่อไปนี้ได้ง่ายข้ึน 
  1. ค่าคงที่ (Constant Factors: C) ปัจจัยน้ีไม่สามารถเปลี่ยนแปลงได้ 
  2. ปัจจัยรบกวน (Noise Factors: N) ใช้ในการลดของเสีย ซึ่งปัจจัยน้ีไม่สามารถขจัดออกไป
ได ้
  3. ปัจจัยการทดลอง (Experimental Factors: X) ปัจจัยน้ีใช้ในการปรับปรุงการตอบสนอง 
(response: Y) 
 อนึ่ง การตอบสนองหรือคุณภาพของเหล็กถูกทำเครื่องหมายว่า “Y” ซึ่งสามารถนำมาแปลงเพื่อใช้ใน
ผัง CNX Diagram โดยเป็นการทดลองการปรับปรุงประสิทธิภาพและลดความผันแปรในกระบวนการผลิต ซึ่ง
เป็นการวิเคราะห์กระบวนการทางเดียว 
 ผังการวิเคราะห์เหตุและผล (Cause and Effect Diagram) ช่วยในการระบุค่าพารามิเตอร์ในการ
ปรับปรุงกระบวนการ โดย CNX diagram ได้แสดงถึงความชัดเจนของคุณภาพในการบัดกรี (ตอบสนอง Y) ซึ่ง
มีการปรับปรุงโดยการควบคุมปัจจัย X ในกรณีนี้ พนักงานระดับปฏิบัติการต้องมีความเช่ียวชาญระหว่างการ
ขึ้นรูปเหล็ก โดยการควบคุมการขึ้นรูปเหล็กระหว่างการบัดกรี ทีมงานไม่สามารถทดลองโดยใช้ค่าคงที่ได้ 
เนื่องจากมีการแก้ไขกระบวนการ ตัวอย่างเช่น ประเภทของการบัดกรีและการเปลี่ยนแปลงอย่างต่อเนื่องไม่
สามารถเปลี่ยนการทำได้ ปัจจัยด้านสิ่งแวดล้อม ได้แก่ ระดับของฝุ่น เช่น อุณหภูมิห้อง ควรจะถูกควบคุมแต่
จะไม่มีการทดลอง ดังนั้น CNX diagram จึงใช้ในการวิเคราะห์และทดลองปรับปรุงเพื่อลดความผันแปร    
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ภาพท่ี 4-6 ตัวอย่างการวิเคราะห์ด้วยผงัแสดงเหตุและผลในการบัดกรีด้วยมือ 
ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจากเทคนิคซิกซ์ซกิมา(ปรียาวดี ผลเอนก, 2558) 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 4-7 ตัวอย่าง CNX diagram ในการบัดกรีด้วยมือ 
ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจากเทคนิคซิกซ์ซกิมา(ปรียาวดี ผลเอนก, 2558) 

 
ขั ้นตอนที่ 4 การปรับปรุง ( Improve) ทีมงานซิกซ์ซิกมาเป็นผู ้ระบุขอบเขตการยอมรับสูงสุด 

(Maximum Permissible Ranges) ของความผันแปรหลักและระบบการวัดค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของตัวแปร 
โดยทีมงานจะเป็นผู้ปรับปรุงกระบวนการภายในขอบเขตการยอมรับสูงสุดของประสิทธิภาพของตัวแปรหลัก 
ซึ่งประสิทธิภาพหลักของกระบวนการจะถูกตรวจสอบและวัดค่า หากมีความพึงพอใจก็จะสร้างเป็นสถาบัน 
(Institutionalized) โดยการแก้ปัญหาในกรณีนี้คือการนำไปใช้นำร่องก่อนนำไปใช้ทั่วโรงงาน 
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 ขั้นตอนที่ 5 การควบคุม (Control) สำหรับขั้นตอนนี้ เครื่องมือต่าง ๆ  จะช่วยลดความผันแปรหลัก
ภายในขอบเขตการยอมรับสูงสุดของประสิทธิภาพอย่างต่อเนื่อง 

4.3.7 การออกแบบซิกซ์ซิกมา 
 การวิเคราะห์เครื่องมือของซิกซ์ซิกมาได้ถูกนำมาใช้เป็นเวลาหลายปีในโปรแกรมการปรับปรุงคุณภาพ 
การนำวิธีซิกซ์ซิกมาใช้บูรณาการเครื่องมือในระบบบริหารจัดการโดยภาพรวม เครื่องมือที่นำมาใช้ ได้แก่ ผัง
การไหลของกระบวนการ (Flow Charts) ผังการข้ึนอันดับ (Run Charts) ผังพาเรโต (Pareto Charts) ฮิสโท
แกรม (histograms) ใบตรวจสอบหรือตาราตรวจสอบ (Check Sheets) ผังการวิเคราะห์เหตุและผล (Cause 
and effect diagram) และผังควบคุม (Control Charts) (Swink et al, 2001: 142-143) โดยมีรายละเอียด
ดังต่อไปนี้ 
 1. ผังการไหลของกระบวนการ (Flow Charts) 
 ผังการไหลของกระบวนการมีหลายชนิด ขั้นตอนของกระบวนการเป็นส่วนหนึ่งของ  SIPOC  (ซัพ
พลายเออร์ ปัจจัยนำเข้า กระบวนการ ผลผลิต และลูกค้า) ในการวิเคราะห์  SIPOC นั้นเป็นสิ่งจำเป็นของการ
กำหนดรูปแบบของปัจจัยนำเข้า-ผลผลิต (Input-Output) ซึ่งใช้ในการกำหนดข้ันตอนของโครงการ 
 2. ผังการข้ึนอันดับ (Run Charts) 
 ผังการขึ้นอันดับแสดงให้เห็นถึงแนวโน้มของข้อมูลในช่วงเวลาและช่วยให้เข้าใจในการกำหนดขนาด
ของปัญหา ผังการข้ึนอันดับจะแสดงค่ามัธยฐานของกระบวนการ 
 3. ผังพาเรโต (Pareto Charts) 
 ผังพาเรโตจะช่วยทำลายปัญหา เนื่องจากการสนับสนุนด้านองค์ประกอบ ผังพาเรโตเป็นพื้นฐานใน
การค้นหาสาเหตุของปัญหาอันเนื่องมาจากเปอร์เซ็นต์ขนาดเล็กของปัญหา ตัวอย่างเช่น ลูกค้า 80% ได้
ร้องเรียนเรื่องการส่งมอบสินค้าล่าช้า ซึ่งอีก 20% ที่เหลือคือสาเหตุของปัญหาดังกล่าว 
 4. ผังการวิเคราะห์เหตุและผล (Cause and effect diagram) 
 ผังการวิเคราะห์เหตุและผล หรืออีกชื่อหนึ่งคือ ผังก้างปลา ( fishbone diagram) ซึ่งเป็นผังในการ
แสดงสมมติฐานความสัมพันธ์ระหว่างสาเหตุที่มีศักยภาพและปัญหาภายใต้การศึกษา ผังการวิเคราะห์เหตุและ
ผลและผลถูกสร้างมาเพื่อวิเคราะห์การดำเนินการ เพื่อหาสาเหตุที่มีศักยภาพของข้อเท็จจริงของปัญหา 
 5. ผังการไหลของโอกาส (Opportunity flow diagram) 
 ผังการไหลของโอกาสใช้สำหรับแยกข้ันตอนที่มีคุณค่า (value-added) ออกจากข้ันตอนที่ไม่มีคุณค่า 
(Non value-added) ของกระบวนการ 
 6. ผังการควบคุมกระบวนการ (Process Control Charts) 
 ผังการควบคุมกระบวนการเป็นผังการจัดลำดับด้านเวลา ซึ่งได้แสดงคุณค่าทางสถิติโดยรวมค่าเฉลี่ย
ของเส้นควบคุมกลางและเส้นขีดจำกัดการควบคุม (Control Limit) ซึ่งผังการควบคุมกระบวนการใช้ประโยชน์
ในกระบวนการการควบคุมทางสถิติ 

4.3.8 การนำเทคนิคซิกซ์ซิกมาไปปฏิบัติ 
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 หัวหน้าโครงการเป็นผูน้ำในข้ันตอนของ  DMAIC ไปใช้ซึ่งเรียกว่า “ Black  Belt”  โดย  Black  Belt  
ดำรงตำแหน่งเต็มเวลาและมีการฝึกอบรมอย่างกว้างขวางในการใช้สถิติและเครื่องมือการควบคุมคุณภาพ 
ตลอดจนการบริหารโครงการและการบริหารทีมงาน  Black  Belt  ได้รับมอบหมายงานเป็นระยะเวลาอยา่ง
น้อย 2 ปี ในเวลานี้  Black  Belt  จะต้องเป็นหัวหน้าโครงการ  8-12 โครงการจากแผนกต่าง ๆ ในองค์กร  
Black  Belt  จะได้รับการรับรองหลงัจากประสบความสำเร็จ  2  โครงการ อย่างไรก็ตาม Black  Belt มุ่งเน้น
การเปลี่ยนแปลงของพนักงาน ซึ่งเน้นการติดตามอย่างรวดเร็วเพื่อความก้าวหน้าของบริษัท 
 Master Black Belts เป็นการตรวจสอบ ทบทวน และเป็นที ่ปรึกษาหรือเป็นพี ่เลี ้ยงให้แก่ Black 
Belts ในโครงการทั้งหมด โดย Master Black Belts จะเป็นครูซึ่งเลือกมาจากพื้นฐานความชำนาญด้านทักษะ
เชิงปริมาณ ความชำนาญด้านการสอน และความสามารถในการให้คำปรึกษา Master Black Belts เป็นแหลง่
ทรัพยากรสำหรับสมาชิกโครงการ (Project Team) และ Black Belts อย่างไรก็ตาม Master Black Belts 
จะต้องดำรงตำแหน่งเต็มเวลาและได้รับการรับรองหลังจากเข้าร่วมในโครงการที่ประสบความสำเร็จถึง 20 
โครงการ   
 ส่วนสมาชิกในโครงการจะเป็น  Green  Belts  ซึ่งดำรงตำแหน่งไม่เต็มเวลา โดยมีสมาชิกในทีมไม่ได้
ใช้เวลาทั้งหมดของพวกเขากับงานของโครงงาน  Green  Belts  จะได้รับการฝึกอบรมเช่นเดียวกับ  Black  
Belts  แต่น้อยกว่า Black  Belts 
 ที่บริษัท GE พนักงานจะไม่ได้รับการพิจารณาในการสนับสนุนตำแหน่งการบริหารใด ๆ  หากปราศจาก
การฝึกอบรมในตำแหน่ง  Black  Belts  หรือ  Green  Belts  ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของกลยุทธ์ซิกซ์ซิกมา Black  
Belts  หรือ Green  Belts จะย้ายไปในตำแหน่งบริหารซึ่งพวกเขาจะได้รับการสนับสนุนอย่างต่อเนื่องและ
ได้รับการเลื่อนขั้นในองค์กร การรับรู้โดยทั่วไปคือบริษัทที่ประสบความสำเร็จในการใช้ซิกซ์ซิกมาในการ
ดำเนินการจะมี  Black  Belts 1 คนต่อพนักงาน 100 คน และ Master Black  Belts 1 คนต่อ Black  Belts 
100 คน ซึ่งจะแตกต่างกันไปตามขนาดขององค์กรและจำนวนของโครงการที่ดำเนินการ ที่บริษัท GE โครงการ
ของ Black  Belts  ช่วยประหยัดต้นทุนถึง 250,000$ ขึ้นไป และโครงการของ Green Belt ช่วยประหยัด
ผลตอบแทนจากการลงทุนถึง 50,000-75,000$ พนักงานทุกคนที่ปฏิบัติการซิกซ์ซิกมาจะได้รับการฝึกอบรม
กลยุทธ์การพัฒนาซิกซ์ซิกมา เครื ่องมือทางสถิติ และเทคนิคการปรับปรุงคุณภาพ พนักงานที่ได้รับการ
ฝึกอบรมจะได้รับการเข้าร่วมเป็นสมาชิกโครงการซิกซ์ซิกมา เนื ่องจากคุณภาพเป็นความรับผิดชอบของ
พนักงานทุกคน ซึ่งพนักงานทุกคนจะต้องเกี ่ยวข้องกับคุณภาพ การจูงใจ และความรู้เกี่ยวกับซิกซ์ซิกมา 
(Russell & Taylor, 2011: 80) 

4.3.9 ลีนซิกซ์ซิกมา 
 แนวโน้มปัจจุบันในการจัดการคุณภาพคือ ลีนซิกซ์ซิกมา (Lean Six Sigma) หรือรู้จักกันดีในนามของ 
ลีนซิกมา ซึ่งเป็นการบูรณาการซิกซ์ซิกมาและระบบลีนเข้าไว้ด้วยกัน โดยระบบลีนเป็นวิธีการลดความยืดหยุ่น
ของกระบวนการ และทำให้มีประสิทธิภาพโดยการระบแุละขจัดแหล่งของของเสยีในกระบวนการ เช่น วัตถุดิบ 
แรงงาน และเวลา ซึ่งขัดขวางการไหลของกระบวนการ  ลีนเป็นการแสวงหากระบวนการเพิ่มประสทิธิภาพการ
ไหลขององค์กร เพื ่อที ่จะสร้างคุณค่าให้แก่ลูกค้าด้วยการทำงานที่น้อยลง เช่น ได้รับผลิตภัณฑ์ที ่ผ ่าน
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กระบวนการที่เร็วขึ้น ปรัชญาการบริหารกระบวนการแบบลีนส่วนใหญ่ได้มาจากระบบการผลิตแบบโตโยต้า 
(Toyota Product System: TPS) ซึ่งหมายรวมถึงระบบการผลิตแบบผลัก (Push Production) ระบบการ
ผลิตแบบดึง (Pull Production) ระบบการผลิตแบบทันเวลาพอดี (Just in Time ) และระบบคัมบัง 
(Kamban) ซึ่งมีประสิทธิภาพอย่างมากในกระบวนการผลิต ในกรณีของระบบการผลิตแบบโตโยต้า (TPS) 
ระบบการผลิตแบบลีนเป็นพื ้นฐานของความพยายามในการบรรลุประสิทธิภาพ (เช่น ความเร ็ว) ใน
กระบวนการผลิต 
 วิธีการของลีนซิกมาในการปรับปรุงกระบวนการโดยใช้ข้ันตอน DMAIC 5 ข้ันตอนของซิกซ์ซิกมา โดย
ข้ันแรกคือ การกำหนดการสรา้งคุณค่าสำหรบัลกูค้า เช่น คุณภาพจากมุมมองของลูกค้า ลำดับของกระบวนการ
ซึ่งจะเป็นการสร้างคุณค่า หรือที่เรียกว่า “สายธารแห่งคุณค่า” (Value Stream) ซึ่งเป็นการระบุกิจกรรมที่ไม่
สร้างคุณค่าและจะต้องถูกขจัดออกไปจากกระบวนการผลิต ขั้นตอนที่ 3 คือ ของเสียจากกระบวนการผลิต 
เช่น สินค้าคงคลัง หรือความสามารถในการให้บริการเมื่อเวลาที่ลูกค้าต้องการ และขั้นสุดท้าย ลีนเป็นการ
ทำซ้ำอย่างต่อเนื่องในการพยายามย้ายของเสียจากการผลิต (กิจกรรมที่ไม่ก่อให้เกิดคุณค่า) ออกไป พร้อมทั้ง
ปรับปรุงการไหลของกระบวนการ เน้นการแสวงหาความสมบูรณ์แบบ เช่น ลีนเป็นแนวทางในการปรับปรุง
อย่างต่อเนื่อง โดยการขจัดของเสียทั่วทั้งองค์กรตามผังแหง่คุณค่า (Value Stream) โดยทุกคนในองค์กรมีส่วน
ร่วม 
 ลีนซิกมาได้รวมคุณสมบัติที่ดีที่สุดของลีนและซิกซ์ซิกมาเข้าไว้ด้วยกัน ซึ่งเป็นแนวทางในการปรับปรุง
กระบวนการและการป้องกันของเสียจากกระบวนการผลิต การนำโปรแกรม DMAIC มาใช้ในการระบุและขจัด
ของเสียจากกระบวนการผลิต เพื่อบรรลุความสมบูรณ์แบบ (การไม่มีของเสีย) ด้วยการมุ่งเน้นไปที่การลดและ
ควบคุมความแปรปรวนในกระบวนการที ่เป็นเป้าหมายขององค์กร (หรือโครงการ) ซึ่งซิกซ์ ซิกมาเป็นการ
ปรับปรุงประสิทธิภาพขององค์กร ส่วนวิธีการปรับปรุงกระบวนการแบบลีนจะเน้นการพยายามขจัดของเสีย
จากกระบวนการผลติ รวมถึงการเร่งประสิทธิภาพของกระบวนการและการไหลของเวลา ดังนั้น การเพิ่มคุณค่า
ของลูกค้าด้วยการปรับปรุงโดยวิธีของลีนจะช่วยให้การผลิตสินค้าไหลตลอดทั้งกระบวนการอย่างรวดเร็ว 
ในขณะที่ซิกซ์ซิกมาปรับปรุงคุณภาพและป้องกันการเกิดของเสียในการผลิต โดยการลดความแปรปรวนของ
กระบวนการ อย่างไรก็ตาม ซิกซ์ซิกมาได้ระบุปัจจัยสำคัญในประสทิธิภาพของกระบวนการและสร้างระดับการ
ยอมรับที่ดีที่สุด ส่วนลีนจะช่วยลดความยืดหยุ่นของกระบวนการ โดยการขจัดของเสียจากกระบวนการผลิตซึ่ง
จะลดน้อยลงในการไหลของกระบวนการ นอกจากนี้ ลีนยังได้มุ่งเน้นไปอีกว่าสิ่งใดไม่ควรกระทำในกระบวนการ
และสิ่งใดควรเคลื่อนย้ายออกไป ซึ่งซิกซ์ซิกมาเองก็ควรจะทำสิ่งที่ถูกต้องตลอดเวลา 
 การเชื่อมโยงของทั้งสองกระบวนการคือการแสวงหาการปรับปรุงกระบวนการและการจัดเตรียม
คุณค่าสู่ลูกค้า อย่างไรก็ตาม ทั้ง 2 วิธีนี้มีกระบวนการที่แตกต่างกัน ลีนซิกมาเชื่อมั่นทั้ง 2 แนวทาง โดยได้มี
การบูรณาการทั้ง 2 แนวทางมาใช้ซึ่งจะมีผลดีกว่าการแยกกัน โดยส่วนใหญ่แล้วลีนและซิกซ์ซิกมาอาจจะเข้า
กันไม่ได้ด้วยซิกซ์ซิกมาใช้เครื ่องมือบริการจัดการจำนวนมาก ในขณะที่ปรัชญาของลีนคือการปรับปรุง
กระบวนการซึ่งมีความคล้ายคลึงกับระบบการผลิตแบบโต-โยต้าซึ่งมีประสิทธิภาพอย่างสูงในการผลิตครั้งละ
มาก ๆ (Mass Production) (Russell & Taylor, 2011: 81-82)    
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สรุปท้ายบท 
 การผลิตแบบลีน คือ ปรัชญาการบริหารการดำเนินงานและการปฏิบตัิการ โดยเน้นการกำจัดความสญู
เปล่าในการผลิตโดยการรักษาระดับสินค้าคงคลัง (Inventory) ให้มีปริมาณที่น้อย ใช้พนักงานน้อย ใช้พื้นที่ไม่
มาก ลดจำนวนซัพพลายเออร์ และลดความผันแปรภายใน อนึ่ง ระบบการผลิตแบบทันเวลาพอดีนั้นเป็นตัวค้ำ
จุนระบบการผลติแบบลนีให้เป็นจริงข้ึนมา ตามแนวคิดของการผลิตแบบโตโยต้า (TPS) ประเภทความสุญเปลา่ 
(Wastes) ในระบบการผลิตน้ัน เรียกอีกช่ือหนึ่งว่า 3 Mus หรือ 3M ซึ่งได้ถูกแบ่งออกเป็น 3 กลุ่มใหญ่ ๆ คือ 
Muda Mura ซึ ่งได้แบ่งความสูญเปล่าออกเป็น 7 ประการ คือ (1) ความสูญเปล่าจากการผลิตของเสีย 
(Product defects) (2) ความสูญเปล่าจากการผลิตมากเกินความจำเป็น (Overproduction waste) (3) 
ความสูญเปล่าจากการรอคอย (Waste due to waiting) (4) ความสูญเปล่าจากการมีสินค้าคงคลังมากเกิน
ความจำเป็น ( Waste due to unnecessary stock) (5) ความสูญเปล่าจากการเคลื่อนย้ายและขนย้ายที่ไม่
จำเป็น (Waste resulting from transportation) (6) ความสูญเปล่าจากกระบวนการที่ไม่มีประสิทธิภาพ 
(Inefficient process) (7) ความสูญเปล่าจากการเคลื่อนไหนของร่างกายที่ไม่จำเปน็ (Waste resulting from 
movement) การนำระบบการผลิตแบบลีนมาใช้มีเครื่องมือและเทคนิคที่สนับสนุนระบบการผลิตแบบลีน
ดังต่อไปนี้ การผลิตแบบดึง (Pull Production) ระบบการผลิตแบบทันเวลาพอดี (Just in Time) กลยุทธ์การ
ผลิตเป็นชุดขนาดเล็ก (Small Bath Size) กลยุทธ์การรักษาความสัมพันธ์กับซัพพลายเออร์ การควบคุม
คุณภาพเชิงสถิติ การควบคุมคุณภาพด้วยสายตา (Visual Control) ระบบป้องกันการผิดพลาด (Poka-Yoke) 
คุณภาพ ณ แหล่งผลิต (Quality at the source) คัมบัง (Kamban) Jidoka ไคเซน (Kaizen) ผังสายธารแห่ง
ค ุณค่า (Value Stream Mapping: VSM)  และการบำร ุงร ักษาแบบทวีผลท ี ่ท ุกคนม ีส ่วนร ่วม(Total 
Productive Maintenance: TPM)  กลุ่มเทคโนโลยี (Group Technology) การผลิตแบบเซลลลูาร์ (Cellular 
Manufacturing) การทำให้เข้าใจง่ายข้ึน (Simplification) และการทำงานทีเ่ป็นมาตรฐาน (Standardization) 
วิธีการแบบลีนในห่วงโซ่อุปทาน (Lean Supply chain) ได้มุ ่งมั ่นในการขจัดความต้องการสินค้าคงคลัง 
ระยะเวลานำส่ง และสินค้ากันชน (Buffer) ซึ่งจะประสบความสำเร็จได้หากซัพพลายเออร์และลูกค้าทำงาน
ร่วมกันในฐานะพันธมิต 
 กิจกรรมไคเซน (Kaizen) เป็นภาษาญี่ปุ่นซึ่งมีความหมายว่า การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous 
improvement) ไคเซน มาจากคำ 2 คำ คือ Kai หมายถึง การเปลี่ยนแปลง (Change) และ Zen หมายถึง ดี 
(Good) ไคเซนจึงหมายถึงกระบวนการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (Continuous improvement) ในการผลิต
สินค้าและบริการ ซึ่งอยู่บนพื้นฐานของความคาดหวังของลูกค้าซึ่งเป็นคุณลักษณะสำคัญของการผลิตแบบ
ทันเวลาพอดี (JIT) ไคเซนเป็นการปรับปรุงทีละเล็กทีละน้อยโดยมีการปรับปรุงอยู่อย่างต่อเนื่อง ไคเซนไม่
จำเป็นต้องใช้เงินลงทุน แต่ไคเซนต้องการเวลาและความพยายามของพนักงานทุกคนในองค์กร รวมถึ งการ
บริหารงานที่ถูกต้องของผู้บริหารระดับสูง หลักพื้นฐานสำคัญ 3 ประการของไคเซน ประกอบด้วยสถานที่
ทำงานที่มีประสิทธิภาพ การกำจัดความสูญเปล่า ความไม่สม่ำเสมอ และสภาวะที่เกินกำลัง 3 MUs) และงาน
ที่เป็นมาตรฐาน องค์กรสามารถนำไคเซนไปใช้ได้ 2 แนวทาง คือ การปรับปรุงกระบวนการในการทำงานทีละ
เล็กทีละน้อย โดยอยู่บนพื้นฐานการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องตลอดเวลา (Continuous improvement) โดยเน้น
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การมีส่วนร่วม (Participation) ของพนักงานทุกคนในองค์กรเป็นหลัก และกิจกรรมการเปลี่ยนแปลงแบบหน้า
มือเป็นหลังมือ (KAIZEN BLITZ) 
 ซิกซ์ซิกมา (Six Sigma) เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการควบคุมคุณภาพและปรับปรุงประสิทธิภาพของ
กระบวนการผลิตด้วยการใช้ข้อมูลที่เป็นข้อเท็จจริง และการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพและลดความแปรปรวนในระบบการผลิต โดยยอมให้มีของเสียในกระบวนการผลิตได้เพียง  3.4 
ช้ินต่อการผลิตสินค้าล้านช้ิน ซิกซ์-ซิกมาถูกค้นพบในปี 1980 ที่บริษัทโมโตโรลา (Motorola) โดย Bill Smith 
วิศวกรแผนกสื่อสารของบรษัิทโมโตโรลา ซิกซ์-ซิกมาเกี่ยวข้องกับกระบวนการต่อไปนี้ การวัดประสิทธิภาพของ
กระบวนการปัจจุบัน การปรับปรุงประสิทธิภาพในการทดลอง และการวิเคราะห์และปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 
ส่วนการวิเคราะห์เครื่องมือของซิกซ์ซิกมา ได้แก่ ผังการไหลของกระบวนการ (Flow Charts) ผังการข้ึนอันดับ 
(Run Charts) ผังพาเรโต (Pareto charts) อิสโตแกรม (Histograms) ใบตรวจสอบหรือตารางตรวจสอบ 
(Check Sheets) ผ ังการวิเคราะห์เหตุและผล (Cause and effect diagram) และผังควบคุม (Control 
Charts) การนำซิกซ์ซิกมาไปใช้ในองค์กร ได้แก่ Black Belts, Master Black Belts และ Green Belts ซึ่งมี
สัดส่วนของแต่ละตำแหน่งตามขนาดขององค์กรและจำนวนโครงการในองค์กร อย่างไรก็ตาม แนวโน้มปัจจุบัน
ในการจัดการคุณภาพ คือ ลีนซิกซ์ซิกมา (Lean Six Sigma) หรือรู้จักกันดีในนามของ ลีนซิกมา ซึ่งเป็นการบูร
ณาการซิกซ์ซิกมาและระบบลีนเข้าไว้ด้วยกัน โดยระบบลีนเป็นวิธีการลดความยืดหยุ่นของกระบวนการและทำ
ให้มีประสิทธิภาพ โดยการระบุและขจัดแหล่งของของเสียในกระบวนการ เช่น วัตถุดิบ แรงงาน และเวลา ซึ่ง
ขัดขวางการไหลของกระบวนการ 
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คำถามท้ายบท 
 1. จงอธิบายความหมายของผังสายธารแห่งคุณค่า (Value Stream Mapping: VSM) 
 2. 3 Mus ประกอบด้วยอะไรบ้าง 
 3. ความสูญเปล่าจากการผลิตทั้ง 7 ประการประกอบด้วยอะไรบ้าง 
 4. ท่านจะประยุกต์ใช้ลีนในงานบริการอย่างไรบ้าง จงอธิบายพร้อมยกตัวอย่างประกอบ 
 5. จงอธิบายความหมายของการผลิตเป็นชุดขนาดเล็ก 

6. จงอธิบายความหมายของไคเซน 
 7. เทคนิคที่ใช้เป็นเครื่องมือในการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องได้แก่เทคนิคอะไรบ้าง 
 8. หลังพื้นฐานสำคัญ 3 ประการของไคเซนประกอบด้วยอะไรบ้าง 
 9. กิจกรรมการเปลี่ยนแปลงแบบหน้ามือเป็นหลังมือ (KAIZEN BLITZ) มีลักษณะอย่างไร 
 10. ไคเซนกับนวัตกรรมแตกต่างกันอย่างไร 

11. จงอธิบายถึงแนวคิดหลักของวิธีการซิกซ์ซิกมา (Six Sigma) 
 12. จงอธิบายถึงขีดจำกัดเฉพาะ (specification limits) 
 13. การวัดค่า (measure) ซึ่งเป็นหนึ่งในข้ันตอนของ DMAIC ประกอบด้วยข้ันตอนย่อย ๆ ใดบ้าง 
 14. จงอธิบายลักษณะการทำงานของ Black Belts 
 15. การที่จะข้ึนมาดำรงตำแหน่ง Master Black Belts ต้องผ่านเงื่อนไขใด 
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แผนบริหารการสอนประจำบทที่ 5 

หัวข้อเนื้อหาประจำบท 

 บทที่ 5  ความหมายและหลักการของ TQM (Total Quality Management) มีหัวข้อดังต่อไปนี ้
5.1 ความหมายและหลักการของ Total Quality Management: TQM 
5.2 วิวัฒนาการของวิธีการการบริหารคุณภาพในประเทศไทย 
5.3 ความหมายของ Total Quality Management: TQM 
5.4 หลักการของ Total Quality Management: TQM 
5.5 ตัวแบบของ Total Quality Management: TQM 

 
วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม 
          การจัดการเรียนการสอนบทที่ 5 มีวัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรมที่ต้องการให้ผู้เรียนทราบถึงประวัติความเป็นมา 
ความหมายและหลักการของ TQM (Total Quality Management) ดังต่อไปนี ้

1. อธิบายถึงความหมายและหลักการของ Total Quality Management: TQM ได ้
2. อธิบายถึงวิวัฒนาการของวิธีการการบรหิารคุณภาพในประเทศไทยได ้
3. อธิบายถึงความหมายของ Total Quality Management: TQM ได ้
4. อธิบายถึงหลักการของ Total Quality Management: TQM ได ้
5. เข้าใจถึงตัวแบบของ Total Quality Management: TQM 

 
วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนประจำบท 
          บทที่ 5 มีวิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนที่ใช้ดังต่อไปนี้ 

1. วิธีสอน ผู้สอนใช้วิธีการสอนแบบบรรยาย และวิธีการสอนแบบถาม-ตอบ 
2. กิจกรรมการเรียนการสอน สามารถจำแนกได้ ดังนี้ 

2.1 กิจกรรมก่อนเรียน ผู้เรียนต้องศึกษาบทเรียนบทที่ 5  
2.2 กิจกรรมในห้องเรียน มีดังต่อไปนี้ 

2.2.1 ผู้สอนปฐมนิเทศรายวิชา โดยการอธิบายแผนการจัดการเรียนการสอนตลอดจนกิจกรรม
ต่าง ๆ  ตามแผนบริหารการสอนประจำบท 

2.2.2 ผู้สอนบรรยายเนื้อหาบทที่ 5 และมีกิจกรรมพร้อมยกตัวอย่างประกอบ ถาม-ตอบ จาก
บทเรียน 

2.3 กิจกรรมหลังเรียน ผู้เรียนทบทวนเนื้อหาที่ได้เรียนในบทที่ 5  โดยใช้คำถามจากคำถามทบทวน
ท้ายบท ตลอดจนการศึกษาบทต่อไปล่วงหน้าหนึ่งสัปดาห์ 

2.4 ให้ผู้เรียนสืบค้นข้อมูลจากแหล่งเรียนรู้ต่าง ๆ  เช่น ห้องสมุดหรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
   
สื่อการเรียนการสอนประจำบท      
          สื่อที่ใช้สำหรับการจัดการเรียนการสอนเรื่อง แนวคิดการจัดการ มีดังต่อไปนี้ 

1. แผนบริหารการสอนประจำบท 
2. เอกสารประกอบการสอน 
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3. พาวเวอร์พอยท์ (Power point) ประจำบท 
4. หนังสือ ตำรา และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
5. สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

 
การวัดผลและการประเมินผลประจำบท 

1. สังเกตการณ์ตอบคำถามทบทวนเพื่อนำเข้าสู่เนื้อหาในบทเรียน 
2. สังเกตการตั้งคำถาม และการตอบคำถามของผู้เรียน หรือการทำแบบฝึกหัดในช้ันเรียน 
3. วัดเจตคติจากพฤติกรรมการเรียน การเข้าร่วมกิจกรรมการเรียนการสอน และความกระตือรือร้นในการ

ทำกิจกรรม 
4. ความเข้าใจและความถูกต้องในการทำแบบฝึกหัด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 5 ความหมายและหลักการของ TQM| 130 
 

บทท่ี 5 
ความหมายและหลักการของ TQM (Total Quality Management) 

 

การควบคุมคุณภาพจะเริ่มต้นจากการแก้ปัญหาเชิงเทคนิคเพื่อการลดข้อบกพร่อง ของผลิตภัณฑ์จาก
กระบวนการผลิต แต่เมื่ออุปทานมากกว่าอุปสงค์ย่อมทำให้ลูกค้ามีอำนาจต่อรองมากขึ้น นอกจากคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์แล้ว ยังให้ความสนใจต่อต้นทุนใน การผลิตเพื่อให้ได้ผลิตภัณฑ์ที่มีราคาต่ำแล้วยังต้องการความเร็วใน
การผลิตที่ดีที่สุด ดังนั้น การควบคุมคุณภาพจึงต้องได้รับการพัฒนาเป็นการบริหารคุณภาพ และมีความ
จำเป็นต้องดำเนินการอย่างบูรณาการโดยอาศัยความร่วมมือจากบุคลากรทั่วทั้งองค์กรอย่างมีระบบ และมีการ
ตัดสินใจโดยเหตุและผลเพื่อประโยชน์ด้านการพัฒนาบุคลากร ซึ่ง จะเรียกการบริหารในลักษณะดังกล่าวนี้ว่า 
Total Quality Management :TQM 

 
5.1 ความหมายและ หลักการของ (Total Quality Management: TQM) 

หลังจากได้ทำความเข้าใจกับความหมายและแนวความคิดของคุณภาพตลอดจนความหมาย และ
แนวความคิดของลูกค้ามาแล้ว ในบทนี้จะได้อธิบายถึงความจำเป็นตลอดจนความหมายและหลักการของ 
Total Quality Management :TQM 

5.1.1 วิวัฒนาการของวิธีการการควบคุมคุณภาพ 

นับตั้งแต่เริ่มแรก ปัญหาด้านคุณภาพมักจะเป็นปัญหาด้านเทคนิคที่มุ่งเน้นถึงการลดข้อบกพร่องให้กบั
ผลิตภัณฑ์ที ่ได้จากกระบวนการผลิต โดยในยุคแรกก่อน ค.ศ. 1700 ที ่ม ีการผลิตโดยแรงงานฝีมือ 
(Craftmanship) นั้น ปัญหาด้านคุณภาพจะเป็นปัญหาด้านเทคนิคล้วน ๆ จนในช่วงระหว่าง ค.ศ. 1700-1900 
ที่เริ่มมีการผลิตจำนวนมากและแบ่งงานกันทำโดยมีการควบคุมการทำงานด้วยหัวหน้างาน ( Foreman) ที่
มักจะเป็นช่างฝีมือจึงถือว่างานคุณภาพของผลิตภัณฑ์เริ่มมีการจัดการขึ้นเป็นครั้งแรก โดยวิธีการตรวจสอบ
ค้นหาความบกพร่อง 

ในตอนต้นของคริสตศตวรรษที่ 20 ภายหลังจากมีการปฏิวัติอุตสาหกรรมที่อังกฤษและฝรั่งเศส
และเฟรเดอริก เทเลอร์ ได้เสนอแนวความคิดในการแยกงานวางแผนออกมาจากงานด้านการปฏิบัติ โดย
มอบหมายให้ผู้จัดการและวิศวกรทำหน้าที่วางแผนการทำงานในขณะที่หัวหน้างานและพนักงานทำหน้าที่ด้าน
การปฏิบัติการ ตลอดจน เฮนรี ฟอร์ด ได้พัฒนารูปแบบการผลิตเป็นสายงานการประกอบ ทำให้การผลิตเริ่ม
เป็นการผลิตจำนวนมาก (Mass production) การควบคุมคุณภาพจึงจำเป็นต้องอาศัยหลักการทางสถิติในการ
ตรวจสอบคุณภาพผลิตภัณฑ์ด้วยแผนการที ่เรียกว่าแผนการชักสิ ่งตัวอย่างเพื ่อการยอมรับ (Acceptance 
Sampling plan) ซึ่งแผนการตรวจสอบแผนการแรกได้รับการพัฒนาข้ึนโดย ฮาโรลด์ ดอดจ์ (Harold Dodge) 

ใน ค.ศ. 1924 ดร.วอลเตอร์ ชิวฮาร์ท (Walter A. Shewhart) นักสถิติแห่งบริษัท Western Electric 
จํากัดได้เสนอแผนภูมิควบคุมสัดส่วนของความคลาดเคลื่อน (P Control chart) สำหรับการวิเคราะห์ข้อมูล
เพื ่อพิจารณาว่าข้อมูลใดมีความผิดปกติ ซึ ่งต่อมาได้รับการพัฒนาให้เป็นแผนภูมิควบคุม กระบวนการ 
(process Control chart) และถือเป็นเครื่องมือสำคัญของการควบคุมคุณภาพกระบวนการโดยอาศัยสถิติ 
(SPC - Statistical process Control) ในระยะเวลาต่อมา 
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ในระหว่างสงครามโลกครั้งที ่2 (ค.ศ. 1941 -1945) ถือเป็นยุคที่มีความก้าวกระโดดยุคหนึ่งของวิธีการ
ควบคุมคุณภาพเพราะประเทศสหรัฐอเมริกาได้ระดมนักวิชาการด้านคุณภาพจำนวนมากในการควบคุม
คุณภาพของกระบวนการผลิตอาวุธของกองทัพ และเมื่อสงครามโลกสิ้นสดุลงพรอ้มกับการจัดระเบียบใหม่ของ
สังคมโลกเพื่อป้องกันการล่าอาณานิคมกันเช่นในอดีตทำให้ทุกประเทศเริ่มมีการพัฒนาอุตสาหกรรมการผลิต
มากขึ้น  โดยเฉพาะเยอรมันและญี่ปุน่ในฐานะผู้แพ้สงครามที่ถูกกำหนดในรัฐธรรมนูญห้ามมีกองกำลังอีกต่อไป 

เมื่ออุปทานมีอัตราเพิ่มมากขึ้นจนมากกว่าอุปสงค์ทำให้ตลาดเริ่มเป็นของผู้บริโภคหรือลูกค้ามากข้ึน 
ปัญหาคุณภาพที่มุ ่งเน้นการลดข้อบกพร่องของผลิตภัณฑ์จึงมีแนวโน้มที่จะเน้นการควบคุมกระบวนการ 
ตลอดจนการออกแบบให้ถูกต้องตั้งแต่เริ่มต้น ดังคำกล่าวที่ว่า  “จงทำให้ถูกต้องตั้งแต่เริ่ม แรก (Do It Right 
the First Time)” 

ใน ค.ศ. 1951 อาร์มันด์ ไฟเกนบวม (Armand V Feigenbaum) ได้เสนอแนวความคิดการ ควบคุม
คุณภาพในเชิงจัดการแบบทุกคนมีส่วนร่วมขึ้นเป็นครั้งแรกโดยตีพิมพ์หนังสือชื่อ “Total Quality Control 
:TQC” หรือการควบคุมคุณภาพโดยรวม ซึ่งในครั้งนั้น ไฟแกนบวมได้นิยามความ หมายของการควบคมุไว้ว่า 
การควบคุม คือ กระบวนการในการมอบหมายความรับผดิชอบและอำนาจทีเ่กิดจากหน้าที่สำหรับกิจกรรมการ
จัดการต่อการรักษาไว้ซึ่งวิถีที่ทำให้มั่นใจในผลลัพธ์ที่น่าพึงพอใจ (A process for delegating responsibility 
and authority for a management activity while retaining the means of assuring satisfactory 
results.) (Feigenbaum (1991), p.10) โดย ไฟเกนบวมได้กำหนดกิจกรรมสำหรับการควบคุมไว้ 4 ขั้นตอน 
คือ 

1) การจัดต้ังมาตรฐาน โดยการพิจารณาถึงความสัมพันธ์ที่ต้องการของมาตรฐานคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์กับต้นทุน ความสามารถ (Performance) ความปลอดภัย และความไว้วางใจ 

2) การประเมินผลถึงความตรงต่อมาตรฐาน โดยจะทำการเปรียบเทียบคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ที่ผลิตได้กับมาตรฐานที่กำหนดไว้ 

3) การปฏิบัติการแก้ไขถ้าจำเป็นให้ทำการแก้ปัญหาตลอดจนการกำจัดสาเหตุ ตลอดจน
กระบวนการทางธุรกิจทั้งด้านวิจัยตลาด การออกแบบ วิศวกรรม การผลิต และการบำรุงรักษาที่มีผลต่อความ
พึงพอใจของผู้ใช้งาน 

4) การวางแผนเพื่อการปรับปรุงให้ทำการพัฒนาความพยายามอย่างต่อเนื่องในการปรับปรุง
มาตรฐานของตน้ทุน ความสามารถ ความปลอดภัย และความไว้วางใจ 

ดังนั้น จึงอาจกล่าวได้ว่าแนวความคิดเกี่ยวกับการบริหารคุณภาพโดยให้ทุกคนมีส่วนร่วมได้รับการ
เสนอข้ึนต้ังแต่ ค.ศ. 1951 โดยไฟเกนบวม 

อย่างไรก็ตาม ในปีเดียวกันนี ้ (ค.ศ. 1951) ก็ได้ปรากฏคำว่า CWQC (Company-wide quality 
Control) หรือการควบคุมคุณภาพทั่วทั้งบริษัทข้ึนในประเทศญี่ปุ่นผ่านการให้รางวัลเดมมิ่งสำหรับบุคคล ที่มี
การระบุว่ารางวัลดังกล่าวจะมอบให้บุคคลที่มีผลงานดีเด่นในการประยุกต์ใช้ CWQC ด้วยวิธีการทางสถิติ 
รวมทั้งผลงานในการค้นคว้าและเผยแพร่วิธีทางสถิติที ่ใช้ ใน CWQC (คอนโดะ (2540), หน้า 50) และใน
ข้อกำหนดของรางวัลเดมมิ่งได้ระบุความหมายของ CWQC ไว้ดังนี้ 

“CWQC หมายถึง กิจกรรมในการออกแบบ ผลิต และส่งมอบสินค้าและการบริการอย่างประหยัด
ด้วยคุณภาพที่ลูกค้าต้องการ โดยยึดหลักเน้นถึงความสำคัญของลูกค้าในขณะเดียวกับที ่คำนึง ถึง
ผลประโยชน์ของส่วนรวม กิจกรรมนี้จะทำให้องค์กรบรรลุถึงเป้าหมายได้ด้วยการดำเนินการตามวงล้อ 
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PDCA อย่างเคร่งครัดในการวางแผน นำแผนไปปฏิบัติ วิเคราะห์ และปฏิบัติการแก้ไข โดยในการ
ดำเนินการดังกล่าว พนักงานทุกคนจะต้องมีความเข้าใจและสามารถประยุกต์ใช้แนวความคิดและวิธีการ
ทางสถิติในกิจกรรมทุกอย่างที่กระทำลงไปเพื่อให้มั่นใจว่าจะได้คุณภาพตามความต้องการ นอกจากนี้
กิจกรรมเหล่านี้ยังรวมถึงกิจกรรมตามห่วงโซ่ต่าง ๆ ที่ประกอบด้วยการสำรวจ วิจัย พัฒนา ออกแบบ 
จัดซื้อ ผลิต ตรวจสอบ และการตลาด รวมทั้งกิจกรรมอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องทั้งภายในและภายนอกองค์กร” 
(คอนโดะ (2540), หน้า 50-51) 

อย่างไรก็ตาม การดำเนินกิจกรรมการควบคุมคุณภาพของญี่ปุ่นยังคงอาศัยหลักการทางสถิติ ตั้งแต่
ก่อนสงครามโลกครั้งที่ 2 (ด้วยวิธีการใช้แผนการชักสิ่งตัวอย่าง) จนกระทั่งกรกฎาคม ค.ศ. 1950 ที่ทางญี่ปุ่นได้
เชิญ ดร.เอ็ดเวิร์ด เดมมิ่ง มาบรรยายเกี่ยวกับทฤษฎีการชักสิ่งตัวอย่างและแผนภูมิควบคุมเป็นระยะเวลา 8 วัน 
โดยการบรรยายครั้งนั้นเป็นที่มาของการจัดตั้งรางวัลเดมมิ่งเพื่อมุ่งสู่การส่งเสริมให้เกิดการควบคุมคุณภาพ
อย่างจริงจัง และเมื่อกรกฎาคม ค.ศ. 1954 ทางญี่ปุ่นได้เชิญ ดร.โจเซฟ จูราน มาบรรยายหลักสูตรการควบคุม
คุณภาพสำหรับผู้บริหารระดับกลางและผู้บริหารระดับสูง ที่นับว่ามีผลกระทบอย่างมหาศาลต่อการควบคุม
คุณภาพในญี่ปุ่น เพราะได้มีการขยายหลักปรัชญาตลอดจนวิธีการควบคุมคุณภาพในส่วนของการผลิตและการ
ตรวจสอบสู่ทุกส่วนของกิจกรรมที่มีขึ้นภายในองค์กร รวมทั้งได้กำหนดฐานะของการควบคุมคุณภาพให้เป็น
เครื่องมือในการบริหารธุรกิจอย่างชัดเจน (คอนโดะ (2540), หน้า 58) 

ผลจากการบรรยายของ ดร.จูรานนี้เองทำให้สมาพันธ์ JUSE ได้ดำเนินการรณรงค์ให้เกิดกิจกรรมการ
ควบคุมคุณภาพสำหรับบุคลากรหน้างานซึ่งเรียกช่ือว่า “คิวซี เซอร์เคิล (QC circle” ดังจะได้กล่าวต่อไปในบท
ที่ 9 โดยทางสมาพันธ์ USE ได้รณรงค์ให้ความรู้ด้านควบคุมคุณภาพและกลวิธีทางสถิติกับพนักงานทั่วทั้ง
ประเทศผ่านสื่อต่าง ๆ อาทิ วารสาร หนังสือพิมพ์ และวิทยุ NHK โดยจัดให้มีการนำเสนอผลงานคิวซีเซอร์เคิล
กลุ่มแรก คือ Matsuyama Career Equipment Circle ของบริษัท NT&T จํากัด และกิจกรรมการควบคุม
คุณภาพกับบุคลากรหน้างานนี้เองคือจุดเริ่มต้นที่ทำให้เกิดการควบคุมคุณภาพทั่วทั้งบริษัทแทนที่ในอดีตที่เป็น
การควบคุมคุณภาพเฉพาะส่วนผู้บริหาร ผู้จัดการ หัวหน้างาน และวิศวกร เท่านั้น (ดูประวัติความเป็นมาของ
คิวซีเซอร์เคิลจาก กิติศักดิ์ (2550b), หน้า 109-112) 

ประมาณ ค.ศ. 1972 ดร.โยจิ อะคาโอะ (Yoji Akao) ได้พัฒนาวิธีการออกแบบผลิตภัณฑ์โดยการบูร
ณาการการออกแบบแนวความคิด การออกแบบผลิตภัณฑ์ และการออกแบบกระบวนการเข้าด้วย กัน เพื่อ
ดำเนินการแปลความต้องการของลูกค้าแล้วแปรความต้องการให้อยู่ในรูปคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ โดยเรียก
วิธีการนี้ว่า การแปรหน้าที่ด้านคุณภาพ (Quality function deployment : QFD) 

จากที่กล่าวมาทั้งหมดน้ี จะพบว่ากิจกรรมการควบคุมคุณภาพได้เริ่มเปลี่ยนเป็นการจัดการคุณภาพ
และมีส่วนร่วมจากบุคลากรทั่วทั้งองค์กรและมีการพัฒนาเรื่อยมานับตั้งแต่ประมาณ ค.ศ. 1951 อย่างไรก็ตาม
การดำเนินการดังกล่าวอยู่ในลักษณะการบริหารเชิงบูรณาการ (Total Management) ที่เกือบจะสมบูรณ์ 
(ความรับผิดชอบสูงสุดยังคงอยู่กับผู้จัดการฝ่ายประกันคุณภาพ) แต่การดำเนินการทั้งหมดยังคงมุ่งเนน้ที่การ
แก้ปัญหาคุณภาพประเภทข้อบกพร่องของผลิตภัณฑ์เท่านั้น มิใช่ปัญหาคุณภาพ โดยรวม (Total Quality) 

ตั้งแต่ ค.ศ. 1970 เป็นต้นมา สินค้าจากประเทศญี่ปุ่นเริ่มแย่งส่วนแบ่งตลาดในตลาดโลกเพิ่มข้ึนเรื่อย 
ๆ โดยเฉพาะตลาดในอเมริกา ซึ่งเป็นประเทศที่เปน็ผู้ซือ้รายใหญข่องโลก นอกจากนี้ในช่วงหลังจาก ค.ศ. 1980 
เกิดสินค้าจาก “สี่เสือเอเชีย” ได้แก่ ฮ่องกง สิงคโปร์ ไต้หวัน และเกาหลีใต้ รวมถึงช่วง ค.ศ. 2000 ที่เกิดกลุ่ม
เศรษฐกิจใหม่ BRICS คือ บราซิล รัสเซีย อินเดีย สาธารณรัฐประชาชนจีนและแอฟริกาใต้ ซึ่งทุกกลุ่มมีลักษณะ
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ที่คล้ายคลึงกันคือเริ่มต้นจากอาศัยค่าแรงที่ถูกกว่าประเทศที่ได้รับการพัฒนาแล้วจึงทำให้ตลาดมีการแข่งขันใน
เรื่องของราคาเป็นหลัก (เนื่องจากคุณภาพของผลิตภัณฑ์ได้รับการพัฒนาจนมีความแตกต่างกันไม่มากนัก) 

 จากจุดดังกล่าวนี้เองทำให้ประเด็นปัญหาการบริหารธุรกิจเริ ่มเป็นปัญหาด้านต้นทุนซึ่งมีความ
จำเป็นต้องลดต้นทุนโดยที่ทำให้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ไม่ต่ำลงกว่าเดิมจึงมีความจำเป็นต้องจัดการด้วยการลด
ต้นทุนที่เกิดจากความไร้ประสิทธิภาพของกระบวนการและต้นทุนที ่เกิดจากความบกพร่องของผลิตภัณฑ์ 
นอกจากนี้แล้วแนวทางการจัดการยังต้องการ “ความเร็ว” โดยให้รอบเวลาในการดำเนินงานใด ๆ มีระยะเวลา
สั้นที่สุด เพื่อให้ได้คุณภาพที่ดีด้วยต้นทุนที่ต่ำที่สุด 

จากประเด็นดังกล่าวนี้เองทำให้ความหมายคุณภาพเริ่มขยายวงจากคุณภาพภายในมุมแคบ (Little G) 
สู่คุณภาพในมุมกว้าง (Big Q) ความรับผิดชอบที่เดิมอยู่ในอำนาจและหน้าที่ของผู้จัดการด้านคุณภาพต้อง
ปรับเปลี่ยนเป็นประธานเจ้าหน้าที่บรหิารขององค์กรและความร่วมมือที่เดิมจะอยู่เฉพาะในวงของฝ่ายผลิตและ
ผู้เกี่ยวข้องต้องเปลี่ยนเป็นทุกส่วนงานในองค์กร ซึ่งนอกจากจะมีฝ่ายผลิต ฝ่ายสนับสนุนการผลิตแ ล้ว ยัง
จะต้องได้รับความร่วมมือจากฝ่ายงานด้านบริหารและงานสำนักงานด้วย เช่น งานบัญชีและการเงิน เทคโนโลยี
สารสนเทศงานธุรการ เป็นต้น ดังนั้น อาจกล่าวได้ว่า ในยุคนี้ได้เกิดการ บริหารธุรกิจเพื่อให้ได้คุณภาพโดยรวม 
หรือ TQM อย่างเต็มรูปแบบ และประเทศญี่ปุ่นได้ช่ือว่าเป็น ประเทศที่เป็นผู้นำทางด้านเทคโนโลยีในด้านการ
บริหารเพื่อคุณภาพโดยรวมนี้ จึงมีผลทำให้สินค้าของญี่ปุ่นสามารถครองตลาดโลกได้โดยส่วนใหญ่เนื่องจาก
ความเป็นสินค้าที่มีคุณภาพในราคาที่แข่งขันได้ นอกจากนี้ญี่ปุ่นยังได้ส่งออก “ความรู้ด้านการบริหารคุณภาพ
แบบ TQM” ให้กับประเทศต่าง ๆ  ทั่วโลก รวมทั้งอเมริกาและกลุ่มสหภาพยุโรป ที่เป็นต้นตำรับการควบคุม
คุณภาพในอดีต 

ใน ค.ศ. 1987 สำนักงานระหว่างประเทศว่าด้วยมาตรฐาน ( ISO) ได้ประกาศให้มีการใช้อนุกรม
มาตรฐานของการบริหารคุณภาพหรือ ISO 9000 ขึ้นเป็นครั้งแรกโดยกลุ่มประชาคมยุโรป (ช่ือในเวลา นั้น) 
ได้รับเอาอนุกรมมาตรฐานดังกล่าวมาเป็นเกณฑ์ในการประเมินระบบคุณภาพผู้ส่งมอบที่จะส่งสินค้าเข้ายุโรป 
โดยเรียกสินค้ากลุ่มนี้ว่า “สินค้าภายใต้แนวทางใหม่ (new approach product)” กล่าวคือ จะใช้แนวทางการ
ประเมินการบริหารคุณภาพแทนการสุ่มตรวจผลิตภัณฑ์ตัวอย่างดังเช่นในอดีต 

ในปีเดียวกันนั้นเอง สหรัฐอเมริกาได้ประกาศให้มีการจัดต้ังรางวัลคุณภาพแห่งชาติโดยมีการประกาศ
เป็นกฎหมาย Malcolm Baldrige National Quality Improvement Act เมื่อวันที่ 20 สิงหาคม ค.ศ. 1987 
เพื่อเป็นการกระตุ้นให้บริษัทสัญชาติอเมริกันได้มีความพยายามในการปรับปรุงคุณภาพที่เพิ่มมากขึ้น  ทั้งนี้
เนื่องจากผู้บริหารส่วนมากของอเมริกามีความเช่ือว่ารางวัลคุณภาพเดมมิ่งของญี่ปุ่นมีส่วนสำคัญในการทำให้
เกิดขบวนการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่องของอุตสาหกรรมญี่ปุ่น (Godfrey (1999), p. 14.18) 

ใน ค.ศ. 1989 บริษัทโมโตโรล่า จํากัด (Motorola Inc.) และบริษัทเจเนอรัลอิเล็กทริก จํากัด หรือ จี
อี (GE) ได้ริเริ่มการใช้โปรแกรมซิกซ์ซิกม่า (Six Sigma) ที่เป็นโปรแกรมการปรับปรุงคุณภาพอย่างก้าวกระโดด 
(breakthrough) ที่อาศัยความมีส่วนร่วมจากบุคลากรทั่วทั้งองค์กรในการลดต้นทุนด้านคุณภาพด้วยการลด
ความบกพร่อง (defect) ของผลิตภัณฑ์ลง ควบคู่ไปกับการพัฒนาทรัพยากรบุคคลที่เป็นระดับจัดการให้มี
ความรู้ ความเข้าใจตลอดจนทักษะในการแก้ปัญหาด้วยกระบวนการจัดการควบคู่ ไปกับการเรียนรู้เทคโนโลยี
เฉพาะและจะเรียกหัวหน้าคณะทำงานโครงการปรับปรุงคุณภาพน้ีว่า “สายดำ (Black belt)” ที่หมายถึง ผู้ที่มี
ความสามารถในการเอาชนะคู่แข่งได้ในทุกกระบวนท่าของการต่อสู้ โดยโปรแกรมการปรับปรุงนี้มีพื้นฐานมา
จากแนวความคิด 2 ประการคือ Juran's breakthrough sequence และ Deming's 14 points ในการ
บริหารคุณภาพที่ถือเป็นปรัชญาสำคัญของการบริหารธุรกิจดังจะกล่าวถึงในบทที่ 7 
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ใน ค.ศ. 1990 J.P.Womack, D.T.Jones และ D.Roos ได้เสนอแนวความคิดการทำให้องค์กร มีการ
ปฏิบัติการแบบไร้ไขมันหรือความสูญเปลา่ หรือ Lean Thinking ในหนังสือช่ือ The Machine that Changed 
the World ด้วยจุดมุ่งหมายสำคัญในการลดต้นทุนการปฏิบัติการด้วยการเพิ่มผลผลิตทั่วทั้งองค์กรอย่างก้าว
กระโดด โดยมีพื ้นฐานของแนวความคิดและเทคนิคมาจากระบบการผลิตแบบโตโยต้า (TPS; Toyota 
production System) ของประเทศญี่ปุ่น 

ใน ค.ศ. 1993 Michael Hammer และ James Champy ได้เขียนหนังสือชื่อ Reengineering the 
Corporation ซึ่งเป็นหนังสือที่ได้รับความนิยมในระยะเวลาอันสั้นด้วยยอดขายที่สูงสุด โดยเสนอแนวความคิด
เกี่ยวกับการปฏิวัติหรือปฏิรูปแนวทางการดำเนินการบริหารธุรกิจทั่วองค์กรเสียใหม่และได้สรุปว่า “จะต้องมี
การถอนรากถอนโคนด้านความคิด และการหาทิศทางใหม่ทางธุรกิจ โดยเฉพาะกระบวนการในการทำธรุกิจ
เพื่อสร้างผลลัพธ์ทางธุรกิจให้ถึงเป้าหมายสูงสุด ไม่ว่าจะเป็นการลดต้นทุนด้านคุณภาพของการบริการและ
ความรวดเร็วในการจัดการหรือการเริ่มต้นใหม่ดังกระดาษขาวที่ยังไม่มีการเขียนหมึกลงไปบนแผ่นกระดาษขาว
ใบนั้น” (Hammer M. and J. Champy, (2537) 

ใน ค.ศ. 1996 Robert S. Kaplan และ David P.Norton ได้เขียนหนังส ือชื ่อ The Balanced 
Scorecard : Translating Strategy to Action โดยเสนอแนวความคิดในเรื่องของการประเมินผลองค์กร โดย
ให้พิจารณาอย่างสมดุลระหว่างตัวชี้ด้านการเงิน (Financial Indicators) และตัวชี้ที่มิใช่ด้านการเงิน (Non-
financial indicators) โดยแนวความคิดดังกล่าว ทั ้ง Kaplan และ Norton ได้เสนอบทความครั ้งแรกใน
วารสาร Harvard Business Review เมื่อ ค.ศ. 1992 และแนวความคิดดังกล่าวนี้มีผลกระทบ ค่อนข้างมาก
ต่อองค์กรธุรกิจ จนวารสาร Havard Business Review ได้ยกย่องให้เป็นหนึ่งในเครื่องมือที่มีผลกระทบสูงสุด
ต่อองค์กรธุรกิจในรอบ 75 ปี (พสุ (2546), หน้า 21) 

ในเดือนกุมภาพันธ์ ค.ศ. 2001 รายงานประจำปี ค.ศ. 2000 ของบริษัทเจเนอรัลอิเล็กทริก หรือ จีอี 
โดย Jack Welch ประธานเจ้าหน้าที่บริหาร (ในขณะนั้น) ได้ประกาศให้มีการเพิ่มเปา้หมายในการทำธุรกจิของ 
GE โดยการลดความผันแปรในระยะเวลานำ (Lead time) หรือการลดระยะเวลานำของกระบวนการให้
รวดเร็ว (Quickly) และน่าเชื่อถือ (Reliably) มากที่สุดอันเป็นที่มาของระบบการบริหารตัวใหม่ที่เรียกว่า 
Lean Six Sigma ซึ่งเกิดจากการทวีประโยชน์ (Synergy) ร่วมกันระหว่าง Lean Thinking (ที่มุ่งเน้นการเพิ่ม
ความเร็วของกระบวนการ) และ Six Sigma (ที่มุ่งเน้นการลดความบกพร่องของผลิตภัณฑ์) ซึ่งล้วนแล้วแต่มี
ผลกระทบโดยตรงต่อการสร้างความพึงพอใจให้แก่ลูกค้าตลอดจนต้นทุนของการดำเนินธุรกิจ 

ใน ค.ศ. 2008 ดร.คาโน ปรมาจารย์ด้านการบริหารแบบ TQM ในยุคปัจจุบันได้เสนอทฤษฎี 
Attractive Quality Creation (AQC) ซึ่งทำให้เกิดทฤษฎีความคิดสร้างสรรค์เพื่อคุณภาพโดยรวม (Total 
Quality Creation : TQC) โดยเน้นถึงการสร้างความประทับใจต่อลูกค้าสำหรับการนำเสนอผลิตภัณฑ์ที่
สอดคล้องกับคุณภาพที่มีเสน่ห์ (Attractive Quality) 

จากวิวัฒนาการด้านวิธีการควบคุมคุณภาพที่กล่าวมาทั้งหมดนี้ สามารถสรุปได้ดังรูปที่ 6.1 และ
อาจจะสรุปเป็นประเด็นสำคัญของวิวัฒนาการนี้ได้คือ 

ก่อน ค.ศ. 1920 เป็นการควบคุมคุณภาพที่เน้นเทคนิคเฉพาะและดำเนินการควบคุมโดยแรงงานฝีมือ 
หรือหัวหน้างาน 

ค.ศ. 1920-1970 เป็นการควบคุมคุณภาพที่เน้นการใช้กลวิธีทางสถิติสำหรับการตัดสินใจ โดยเริ่มจาก
การควบคุมผลิตภัณฑ์การควบคุมกระบวนการ และการควบคุมการออกแบบโดยลำดับ 
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ค.ศ. 1950 - 1980 เป็นการควบคุมคุณภาพที่เน้นเทคโนโลยีการจัดการมากขึ้น โดยให้บุคลากร ทุก
คนในองค์กรมีส่วนร่วมในการแก้ปัญหาคุณภาพที่มุ่งเน้นความบกพร่องของผลิตภัณฑ์เป็นหลัก 

ค.ศ. 1985 ถึงปัจจุบันเป็นการบริหารคุณภาพแบบทุกคนมีส่วนร่วม โดยมุ่งเน้นต่อปัญหาคุณภาพ
โดยรวม (Total Quality) ที่มุ่งเน้นการลดต้นทุนในการปฏิบัติงานที่มีสาเหตุหลักมาจากความไร้ประสิทธิภาพ
ในการจัดการกระบวนการและความบกพร่องของผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้รวมถึงมาตรฐานต่าง ๆ  ของกระบวนการ
บริหารคุณภาพด้วย 

 

5.2 วิวัฒนาการของวิธีการการบริหารคุณภาพในประเทศไทย 
อุตสาหกรรมในประเทศไทยเริ่มมีความสนใจในหลักการการควบคุมคุณภาพในช่วงประมาณ ค.ศ. 

1975 ที ่ เร ิ ่มม ีอ ุตสาหกรรมจากญี ่ป ุ ่นมาลงท ุนในประเทศไทยมากขึ ้น เน ื ่องจากประเทศไทยมี
ทรัพยากรธรรมชาติอยู่มาก มีทำเลที่ตั้งเหมาะสมต่อการขนส่ง และมีค่าแรงที่ค่อนข้างต่ำในระยะเวลาดังกล่าว 
มีอุตสาหกรรมร่วมทุนไทย - ญี่ปุ่น ได้แก่ บริษัทไทยบริดจ์สโตน จํากัด และบริษัทไทยฮีโน่ 
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ภาพที่ 5-1 วิวัฒนาการด้านวิธีการควบคุมคุณภาพสู่การบรหิารคุณภาพ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557)
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อุตสาหกรรม จํากัด ได้เริ่มการดำเนินการเกี่ยวกับคิวซีเซอรเ์คิลเป็นครั้งแรก รวมทั้งมีการเชิญ ดร.คาโอรุ อิชิกา
วา มาให้ความรู้แก่นักประกอบการในประเทศไทยเป็นครั้งแรกใน ค.ศ. 1976 โดยสมาคมส่งเสริม เทคโนโลยี 
(ไทย - ญี่ปุ่น) หรือ ส.ส.ท. (ดูรายละเอียดจากโครงการคิวซี ส.ส.ท. (2532) 

ในช่วงต้นทศวรรษของ ค.ศ. 1980 กลุ่มอุตสาหกรรมอิเล็กทรอนิกส์ผู้ผลิตแผงวงจรรวม ( IC) ได้แก่ 
บริษัทซิกเนติกส์ (ประเทศไทย) จํากัด และบริษัทเอนเอสอิเล็กทรอนิกส์ จํากัด ได้เริ่มมีการใช้หลัก การทาง
สถิติกับการควบคุมคุณภาพของกระบวนการ หรือ SPC ตามความต้องการของลูกค้า และมีการแพร่ขยายไปถึง
อุตสาหกรรมกลุ่มอื่น เช่น อุตสาหกรรมยานยนต์ด้วย 

ใน ค.ศ. 1985 ได้มีการก่อตั้งสำนักงานส่งเสริมคิวซีแห่งประเทศไทย ภายใต้การกำกับของศูนย์เพิ่ม
ผลผลิตแห่งประเทศไทย กระทรวงอุตสาหกรรม และหนึ่งปีต่อมาศาสตราจารย์สุรศักดิ์ นานานุกูล ได้เขียน
หนังสือชื่อ “TQC : การบริหารคุณภาพทั่วทั้งองค์กรในสหรัฐอเมริกาและไทย” และน่าจะ เป็นหนังสือด้าน 
TQM ภาษาไทยเล่มแรกนอกเหนือจากเอกสารประกอบการสัมมนาของ ดร.อิชิกาวา และ ดร.โนริเอกิ คาโน ที่
ทางสมาคมส่งเสริมเทคโนโลยี (ไทย - ญี่ปุ่น) หรือ ส.ส.ท. ได้จัดทำข้ึนและแม้ว่า ศาสตราจารย์สุรศักดิ์ จะใช้ช่ือ
ภาษาอังกฤษว่า TQC หรือ Total Quality Control แต่ก็ใช้ความหมายในภาษาไทยว่า การบริหารคุณภาพทัว่
ทั้งองค์กร มิใช่ การควบคุมคุณภาพทั่วทั้งองค์กร โดยหนังสือดังกล่าว นี้ได้มุ่งเน้นถึงความหมาย แนวความคิด 
และกรณีศึกษาในองค์กรของอเมริกาเพื่อเป็นแนวทางแก่ อุตสาหกรรมของไทยต่อไป (ดู สุ รศักดิ์ และคณะ 
(2529) 

ใน ค.ศ. 1991 กระทรวงอุตสาหกรรมได้ประกาศใช้มาตรฐานอุตสาหกรรมที่ว่าด้วยระบบการบริหาร
คุณภาพ มอก. /ISO9000 โดยในครั ้งแรกได้มีการจัดทำเป็นภาษาไทยที่แปลจากฉบับภาษาอังกฤษ แต่
เนื่องจากติดขัดในเทอมและนิยามต่าง ๆ  ภาคอุตสาหกรรมจึงมักจะใช้ทับศัพท์ภาษาอังกฤษมากกว่าทำให้ใน
มาตรฐานฉบับต่อ ๆ มาคงใช้รากศัพท์ภาษาอังกฤษไว้จนถึงปัจจุบันน้ี 

ใน ค.ศ. 1996 บริษัทซีเกทเทคโนโลยี (ประเทศไทย) จํากัด ผู้ผลิตฮาร์ดดิสก์รายใหญ่ของประเทศไทย 
สัญชาติอเมริกันได้มีการนำระบบการปรับปรุงคุณภาพแบบก้าวกระโดด (Breakthrough) คือ Six Sigma มา
ใช้กับกิจกรรมของบริษัทและการพัฒนาทักษะการบริหารของบุคลากรระดับจัดการ ซึ่งประสบความสำเร็จ
ค่อนข้างมากทำให้อุตสาหกรรมอื่น  ๆ ในไทยเริ ่มมีการตื ่นตัวเกี ่ยวกับโปรแกรมนี้ค่อนข้างมาก รวมถึง
สถาบันอุดมศึกษา เช่น มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี (มจธ.) ก็ได้มีการนำวิธีวิทยาของ Six 
Sigma มาใช้ในช่ือของการวิจัยมหาวิทยาลัย (university research : UR ) 

ในระยะเวลาที่ใกล้เคียงกันน้ี มีอุตสาหกรรมช้ันนำหลายแห่งได้นำเอาระบบการบริหารคุณภาพ และ
การเพิ่มผลผลิตมาใช้ ซึ่งมีทั้งผู้ประสบความสำเร็จและไม่ประสบความสำเร็จอยู่ด้วย เช่น การใช้ระบบรีเอ็น
จีเนียริงของธนาคารกสิกรไทย ที่ถือว่าเป็นการปฏิรูประบบธนาคารพาณิชย์ของประเทศไทยอย่างก้าวกระโดด 
การใช ้  Balanced Scorecard ของกล ุ ่มบร ิษ ัทช ินคอร ์ป และเคร ือเจร ิญโภคภ ัณฑ ์ การใช ้  Lean 
Manufacturing และ Lean Six Sigma ของบริษัทซีเกทเทคโนโลยี (ประเทศไทย) จํากัด เป็นต้น 

ใน ค.ศ. 1992 เครือซิเมนต์ไทย (SCG - Siam Cement Group) ได้มีการกำหนดให้ใช้ TQM เป็น
เครื่องมือในการบริหารธุรกิจ โดยมีระยะเวลาของการดำเนินงาน คือ 

ค.ศ. 1992 - 1998 เป็นระยะเวลาของการแนะนำให้รู้จักกับ TQM โดยกิจกรรมหลักจะเน้นที่การ
ฝึกอบรมและการให้การศึกษา (ทางเครือได้เชิญ ดร.คาโน มาเป็นวิทยากรที่ปรึกษา) 
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ค.ศ. 1999 - 2001 เป็นระยะเวลาของการพัฒนา ซึ่งจะประกอบด้วยการให้คำปรึกษาโดยผู้เช่ียวชาญ 
การวิจัยโดยผู้บริหารระดับสูง ตลอดจนโปรแกรมการประเมินตนเอง 

ค.ศ. 2002 เป็นต้นมา เป็นระยะเวลาของการรักษาระบบให้ดำเนินการอย่างต่อเนื่องเพื่อมุ่งสู่ความ
ยั่งยืน (Sustainable) 

โดยแนวทางในการตรวจสอบว่าสิ่งที่ดำเนินการมีความสำเร็จเพียงไร ได้กำหนดให้มีการประเมินเพื่อ
รับรางวัลคุณภาพทั้งระดับชาติและระดับโลกและใน ค.ศ. 2002 บริษัทปูนซิเมนต์ไทย (ทุ่งสง) จํากัด ก็เป็น
บริษัทแรกในเครือ และ เป็นบริษัทที่สามของประเทศไทยที่ได้รับการรับรองรางวัลเดมมิ่ง (นานาชาติ) โดย
ประเทศไทยมีบริษัท ไทยอคริลิคไฟเบอร์ (ประเทศไทย) จํากัด เป็นบริษัทแรกที่ได้รับการรบัรองรางวัลดังกลา่ว
เมื่อ ค.ศ. 2001 และจนปัจจุบันนี้บริษัทในเครือซิเมนต์ไทยก็ประสบความสำเร็จที่มีบริษัทได้รับการรับรอง
รางวัลเดมมิ่ง (นานาชาติ) มากที่สุด ทั้งนี้จนถึงปัจจุบันประเทศไทยถือเป็นประเทศที่มีองค์กรได้รับการประเมนิ
ให้รางวัล เดมมิ่ง (นานาชาติ) มากที่สุดในโลก  

(ออนไลน์.http://www.vrhris.com/ktc/Article/HR/Manager/TQM.html) 

เมื ่อกันยายน ค.ศ. 1996 ได้มีการบันทึกความร่วมมือระหว่างสถาบันเพิ ่มผลผลิตแห่งชาติและ 
สำนักงานพัฒนาวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยีแห่งชาติ (สวทช.) ในการจัดทำรางวัลคุณภาพแห่งชาติ ที่อ้างอิง
จาก Baldrige Award ของอเมริกา และได้มีการจัดพิธีมอบรางวัลคุณภาพแห่งชาติครั้ งแรกประจำปี 2545 
(ค.ศ. 2002) เมื่อกุมภาพันธ์ ค.ศ. 2003 

นอกจากนี้แล้ว ยังได้มีการขยายระบบการบริหารคุณภาพโดยรวมนี้ออกไปยังอุตสาหกรรม อื่น ๆ อีก 
เช่น การตรวจประเมินเพื่อการรับรองโรงพยาบาล (HA - hospital accreditation) ของสถาบันพัฒนาและ
รับรองคุณภาพโรงพยาบาล ที่มีการประกาศใช้ตั ้งแต่ พ.ศ. 2540 (ค.ศ. 1997) ตลอดจนเกณฑ์ คุณภาพ
การศึกษาเพื่อการดำเนินการทีเ่ปน็เลศิ (Education criteria for performance excellence หรือ EdPEx) ที่
ประกาศโดยสำนักมาตรฐานและประเมินผลอุดมศึกษา สำนักงานคณะกรรมการการ อุดมศึกษา (สกอ.) ที่
ประกาศเมื่อพฤศจิกายน พ.ศ. 2552 (ค.ศ.2009) 

จากที่กล่าวมาจะพบว่าแนวความคิดและวิธีวิทยาสำหรับการบริหารธุรกิจเพื่อให้ได้คุณภาพโดยรวม
ของอุตสาหกรรมไทยน้ันได้รับการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง แต่ไม่ค่อยเป็นระบบนักและการพัฒนายังคงมีจดุเริ่มตน้
มาจากแต่ละองค์กรหรือกลุ ่มอุตสาหกรรมเป็นผู ้ร ิเริ ่มมากกว่าจะเป็นการผลักดันให้เป็นกลยุทธ์ ใน
ระดับประเทศโดยองค์กรภาครัฐเช่นเดียวกับประเทศอื่น ๆ 

 

5.3 ความหมายของการบริหารจัดการคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management: 
TQM) 

จากที่ได้กล่าวมาแล้วถึงวิวัฒนาการของวิธีการควบคุมคุณภาพในหัวข้อ 5.1 จะพบว่าวิธีการเกี่ยวกับ
การแก้ปัญหาคุณภาพจะเริ่มจากการลดความบกพร่องของผลิตภัณฑ์ก่อน และรับผิดชอบโดยฝ่ายตรวจสอบ
คุณภาพ จากนั้นจึงขยายความรับผิดชอบสู่ฝ่ายผลิตและผู้สนับสนุนเพื่อการควบคุมคุณภาพของกระบวนการ
แล้วจึงมีการเปลี่ยนปัญหาจากความบกพร่องของผลิตภัณฑ์โดยลำพังมุ่งสู่ปัญหาด้านต้นทุนของการผลิตโดย
การกำจัดต้นทุนที่เกิดจากความไร้ประสิทธิภาพและความไร้คุณภาพของกระบวนการ ซึ่งทำให้กิจกรรมการ
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แก้ปัญหาคุณภาพเป็นกิจกรรมของการแก้ปัญหาธุรกิจอย่างสมบูรณ์ โดยมีจุดมุ่งหมายคือการทำให้ลูกคา้เกิด
ความพึงพอใจและมั่นใจในผลิตภัณฑ์ตลอดจนการบริการที่ส่งมอบให้ 

ดังน ั ้น อาจนิยามความหมายของการบร ิหารเพ ื ่อค ุณภาพโดยรวม หร ือ ( Total Quality 
Management :TQM) ได้ว่า คือ “ระบบการบรหิารธุรกิจที่ดำเนินการด้วยความร่วมมือจากบคุลากรในทุกฝา่ย
งานและทุกลำดับช้ันอย่างมีระบบ โดยตัดสินใจด้วยเหตุและผล เพื่อจุดมุ่งหมายคือการประกันคุณภาพโดยรวม
ให้แก่ลูกค้า” ซึ่งจากนิยามนี้จะพบว่ามีคำสำคัญ (key word) ได้แก่  

1) TQM คืออะไร   ระบบการบริหารธุรกิจ  

2) จุดมุ่งหมายของ TQM    การประกันคุณภาพ  

3) ปรัชญาของ TQM    ความร่วมมือโดยรวม อย่างมีระบบและตัดสินใจด้วยเหตุและผล 

นิยามท่ี 5.1 การบริหารเพ่ือคุณภาพโดยรวม (TQM) 

การบริหารเพื่อคุณภาพโดยรวม หรือการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management 
หรือ TQM) คือ ระบบการบริหารธุรกิจที่ดำเนินการด้วยความร่วมมือจากบุคลากรในทุก ฝ่ายงานและทุก
ลำดับชั้นอย่างมีระบบ โดยการตัดสินใจด้วยเหตุและผล เพื่อจุดมุ่งหมายคือ การประกันคุณภาพโดยรวม
ให้แก่ลูกค้า 

 

5.3.1 ระบบการบริหารธุรกิจ 

ระบบการบริหารธุรกิจ หมายถึง องค์ประกอบต่าง ๆ ของกิจกรรมในการบริหารงานที่มุ่งเน้นการ
ปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง (หรือ P-D-C-A) เพื่อให้บรรลุผลทางธุรกิจ (คือ กำไรสูงสุด หรือต้นทุนต่ำที่สุด หรือ 
ประสิทธิผลด้านต้นทุนมีค่าสูงที่สุด) โดยการตอบสนองต่อความต้องการของตลาดด้วยหลักธรรมาภิบาล 

ดังนั้น TQM จึงเป็นระบบในการบริหารให้บรรลุความสำเร็จทางธุรกิจ โดยมีจุดเริ่มต้นจากการทำ
ความเข้าใจกับกลไกตลาด (ที่ประกอบด้วยลูกค้าและคู่แข่งขัน) เพื่อทำความเข้าใจกับลูกค้าและความต้องการ
ของลูกค้า 

 

นิยามท่ี 5.2 การบริหารธุรกิจ 

การบริหารธุรกิจ คือ กระบวนการในการบ่งชี้ถึงกิจกรรมที่จำเป็นตลอดจนการจัดการกิจกรรม
ดังกล่าวเพื่อให้องค์กรมีผลประกอบการสูงสุดในกิจกรรมเกี่ยวกับการค้าและการบริการ 

 

5.3.2 การประกันคุณภาพ 

ในการบริหารธุรกิจให้เกิดความยั่งยืน มีความจำเป็นต้องผูกใจลูกค้าโดยเริ่มต้นจากการทำให้ลูกค้ามี
ความมั ่นใจ (Confidence) ในผลิตภัณฑ์ที่มีการส่งมอบให้เสมอ แล้วจึงพยายามลดความบกพร่องอย่าง
ต่อเนื่องด้วยกระบวนการปรับปรุงและการออกแบบคุณภาพจึงมีผลทำให้ลูกค้ามีความพึงพอใจ และอาจถึงข้ัน
ประทับใจ (Delight) ตลอดอายุการใช้งานของผลิตภัณฑ์และกับผลิตภัณฑ์ทุกชิ้น ดังนั้น อาจกล่าวได้ว่าการ
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ประกันคุณภาพ คือการกำหนดกิจกรรมที่จำเป็นข้ึนล่วงหน้า เพื่อทำให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ด้วยความ
มั่นใจและมีการใช้งานผลิตภัณฑ์ตลอดช่วงอายุของผลิตภัณฑ์ด้วยความมั่นใจ และพึงพอใจโดยรวมถึงการสร้าง
ความประทับใจแก่ลูกค้าด้วย และจากนิยามข้างต้นนี้จะพบว่า การทำให้เกิดความมั่นใจในขณะซื้อนั้นนอกจาก
การออกแบบบรรจุภัณฑ์ของสินค้าจะเป็นสิ่งที่มีเสน่ห์แล้ว ความ สามารถในการให้คำแนะนำแก่ลูกค้าของ
พนักงานก็ถือว่ามีส่วนสำคัญอย่างมาก เพราะถ้าพนักงานขายไม่มีความเข้าใจในผลิตภัณฑ์ที่จะให้คำแนะนำแก่
ลูกค้าแล้วลูกค้าก็ไม่อาจจะมีความมั่นใจในคุณภาพของ ผลิตภัณฑ์ได้เลย 

 

นิยามท่ี 5.3 การประกันคุณภาพ 

การประกันคุณภาพ (Quality assurance : QA) คือ การกำหนดกิจกรรมที่จำเปน็ข้ึนล่วง หน้าเพื่อ
ทำให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ด้วยความมั่นใจและมีการใช้ผลิตภัณฑ์ตลอดช่วงอายุของผลิตภัณฑ์ดว้ย
ความมั่นใจและมีความพึงพอใจตลอดจนมีความประทับใจ 

 

นอกจากนี้แล้ว การประกันคุณภาพที่เกิดขึ้นในขั้นตอนการใช้งานผลิตภัณฑ์นั้น ผู้ผลิตจะต้องทำให้
ลูกค้ามีความมั่นใจในขณะที่มีการใช้งานเสมอ โดยความมั่นใจนี้จะเกิดจากความสม่ำเสมอของความสามารถ 
(Performance) ในการใช้งานไม่ว่าจะอยู่ในสภาวะการใช้งานใดที่อาจจะมีการเปลี่ยนแปลงไปบ้างก็ตาม เช่น 
เครื่องซักผ้ายังคงสามารถทำงานได้เสมอ แม้ว่าในบางครั้งจะมีแรงดันของน้ำป้อนเข้าอ่อนไปบ้างก็ตาม ฯลฯ 
นอกจากนี้แล้วความสามารถในการใช้งานของผลิตภัณฑ์จะต้องเป็นไปตามคำแนะนำฉลาก หรือสิ่งที่ลูกค้า
ได้รับมาเสมอ เช่น อาหารและยาจะต้องมีคุณภาพดีก่อนวันหมดอายุที่ระบไุว้กับผลติภัณฑ์เสมอ เป็นต้น ดังนั้น
การสร้างความมั่นใจในขณะใช้งานผลิตภัณฑ์ของลูกค้าทุกครั้งจงึต้องได้มาจากการทีผู่้ผลิตจะต้องให้ความสนใจ
ต่อความไว้วางใจ (Reliability) ของผลิตภัณฑ์และการควบคุม กระบวนการผลิตอย่างใกล้ชิด สำหรับความพึง
พอใจของลูกค้าจะเกิดข้ึนได้ก็ต่อเมื่อลูกค้าได้มีการใช้งานสิ้นสุดตลอดระยะเวลาที่ยาวนานของการใช้งานของ
ลูกค้าเท่านั้น 

จากความหมายของความมั่นใจและความพึงพอใจในผลิตภัณฑ์นับตั ้งแต่ขั้นตอนการตัดสินใจซื้อ
กระทั ่งมีการใช้งานตลอดช่วงอายุของผลิตภัณฑ์นี ้ จะพบว่ามีความจำเป็นที ่ผู ้ผลิตจะต้องมีการส่งมอบ
ผลิตภัณฑ์โดยรวมให้แก่ลูกค้า ทั้งตัวของสินค้า การบริการ และซอฟต์แวร์ (คือ คู่มือ ฉลาก คำแนะนำต่าง ๆ) 
ให้เกิดคุณภาพโดยรวมทั้งคุณลักษณะด้านคุณภาพ ต้นทุนตลอดวงจรชีวิต (Life Cycle Cost :LCC) ซึ่งรวมถึง
ราคาซื้อของผลิตภัณฑ์ และต้นทุนในการใช้งานของผลิตภัณฑ์ เช่น ค่าบำรุงรักษา ค่าใช้ จ่ายในการใช้งาน ค่า
เก็บรักษา ฯลฯ) ตลอดจนเวลาในการส่งมอบผลิตภัณฑ์ 

 

นิยามท่ี 5.4 ความไว้วางใจ 

ความไว้วางใจ (Reliability) คือ ความเป็นไปได้ (Likelihood) ที่ผลิตภัณฑ์จะทำงานได้ตาม ที่
ออกแบบไว้ภายในระยะเวลาที่กำหนด 

 

5.3.3 ปรัชญาของการบริหารแบบ TQM 
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ในการบริหารคุณภาพตามวิถี TQM จะมีรูปแบบของการดำเนินงานที่แตกต่างออกไป ขึ ้นอยู่กับ
วัฒนธรรมของแต่ละองค์กร ตลอดจนภารกิจของแต่ละกิจการ แต่ทุก ๆ องค์กรจะต้องดำเนินการภาย ใต้ความ
จริงหรือปรัชญาของการบริหาร 3 ประการด้วยกัน คือ โดยความร่วมมือจากบุคลากรโดยรวมอย่างมีระบบและ
ตัดสินใจด้วยเหตุและผล 

1. ความร่วมมือจากบุคลากรโดยรวม 

เนื ่องจากจุดประสงค์สำคัญของ TQM คือ การทำให้ลูกค้ามีความมั ่นใจและมีความพึงพอใจใน
ผลิตภัณฑ์ และดังที่ได้กล่าวมาแล้วว่าจุดประสงค์ดังกล่าวจะเกิดขึ ้นก็ต่อเมื่อผู ้ผลิตต้องส่งมอบผลิตภัณฑ์ 
โดยรวมให้เกิดคุณภาพโดยรวม จึงมีความจำเป็นที่ต้องอาศัยความร่วมมือจากบุคลากรในทุกฝ่ายงาน ตลอด
ห่วงโซ่อุปทาน DPSR (ทั้งกระบวนการหลักและกระบวนการสนับสนุน) ดำเนินการให้เกิดการประกันคุณภาพ
ภายใต้ความรับผิดชอบในแต่ละตำแหน่งงานตามลำดับช้ันบังคับบัญชาขององค์กร ดังแนวความ คิดในภาพที่ 
5-2 ซึ่งเป็นแนวความคิดของอิโตะ (Yasuro Itoh) (1978) ที่แสดงถึงสัดส่วนของการจัดสรร ความพยายามใน
การบริหารคุณภาพในอุตสาหกรรมญี่ปุ ่น ภายใต้กรอบแนวความคิดของ J.M. Juran ที่ ได้เสนอไว้ในการ
บรรยายเมื่อ ค.ศ. 1954 (Juran (1999), p. 2.7) 

 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5-2 ตัวแบบความร่วมมือทั่วทั้งองค์กรของจรูาน ปรบัจาก Juran (1999), p. 28) 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม 

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

ภายใต้ตัวแบบตามภาพที่ 5-2 จะพบว่าผู้บริหารระดับสูงจะต้องจัดสรรความพยายามให้มากที่สุดกับ
การวางแผน (P) ซึ่งมักเน้นที่แผนการเชิงกลยุทธ์ โดยมีการปรับปรุงงานที่ลดลงมา และจะมีสัดส่วนในงาน
ควบคุมที่น้อยที่สุด (ส่วนใหญ่จะเป็นการจัดสรรความพยายามให้กับการวินิจฉัยด้านบริหาร (Management 
Diagnosis) สำหรับผู้จัดการและหัวหน้างานจะให้ความพยายามที่สุดกับการปรับปรุงคุณภาพโดยที่ผู้จัดการจะ
จัดสรรความพยายามที่เหลือให้กับการวางแผนมากกว่าการควบคุม ในขณะที่หัวหน้างานจะจัดสรรความพยาม
ยามที่เหลือให้กับการควบคุมมากกว่าการวางแผน และการควบคุมจะอยู่ในลักษณะของการให้คำแนะนำใน
การสอนงานแก่พนักงานที่หน้างาน เพื่อให้ผลการทำงานบรรลุจุดประสงค์มากกว่าการควบคุมโดยการสั่งการ
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ส่วนพนักงานจะต้องจัดสรรความพยายามให้กับการควบคุมโดยส่วนใหญ่ และความพยายามที่เหลือให้จัดสรร
กับการปรับปรุงงานด้วยระบบของข้อเสนอแนะ 

สำหรับภาษาที่ใช้ .M. Juran (1989, p. 104-105) ได้สรุปไว้ว่าความต้องการของลูกค้าอาจ จะได้รับ
การระบุไว้ในภาษาต่าง ๆ  ที่แตกต่างกัน ได้แก่ ภาษาของลูกค้า ภาษาของเรา (ในฐานะผู้ผลิตหรือผู้ส่งมอบ) 
และภาษาร่วม (Common language) โดย 1.M. Juran ได้เสนอว่า ภาษาร่วมสำหรับพนักงานปฏิบัติการควร
จะเป็นรูปธรรม (Thing) ได้แก่ภาษาที่เกี่ยวกับตัววัดทางเทคโนโลยีหรือวัตถุสิ่งของต่าง ๆ  ที่สามารถรับรู้และ
สัมผัสได้โดยง่ายในขณะที่ภาษาร่วมของผู้บริหารควรจะอยู่ในรูปของภาษาเงิน เช่น ต้นทุน ค่าใช้จ่าย ราคาขาย 
ฯลฯ สำหรับผู้จัดการและหัวหน้างานมีความจำเป็นที่จะต้องเข้าใจทั้งสองภาษาและสามารถแปลไปมาได้
ระหว่างภาษาเงินและภาษาที่เป็นรูปธรรมหรือตัววัดทางเทคโนโลยี 

2. ความมีระบบ 

คำว่า “ระบบ” หมายถึง องค์ประกอบ (Combination) ของสิ่งต่าง ๆ ที่ให้ความสนใจ ดังนั้น ความมี
ระบบ (Systematic) จึงหมายถึงความสามารถในการเช่ือมต่อองค์ประกอบต่าง ๆ เข้าด้วยกันได้ และความมี
ระบบของการบริหารแบบ TQM นั้น จำเป็นจะต้องเข้าใจการเชื่อมต่อกันระหว่างลำดับชั้น บังคับบัญชาของ
กระบวนการบริหารกับกระบวนการทางธุรกิจที่รับผิดชอบ ดังแสดงด้วยภาพที่ 5-3 

 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 5-3 ความมีระบบของการบรหิารงานแบบ TQM 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

ภายใต้ระบบการบริหารดังภาพที่ 5-3 ประธานเจ้าหน้าที่บริหารและผู้จัดการฝ่ายงานต่าง ๆ จะ ต้อง
ร่วมกันรับผิดชอบในกระบวนการธุรกิจโดยรวม โดยเน้นถึงการก้าวกระโดดของธุรกิจ จึงดำเนินการด้วยวิธีการ
ที่เรียกว่า การบริหารโดยนโยบาย (Policy Management : PM) ซึ่งจะอยู่ภายใต้ความรับผิดชอบของประธาน
เจ้าหน้าที่บริหาร และเมื่อผู้จัดการฝ่ายงานต่าง ๆ ได้รับมอบนโยบายมาเรียบร้อยแล้วจะต้องดำเนินการ
กำหนดให้เป็นแผนการปฏิบัติ (Activity Plan) สำหรับงานประจำวันหรืองานกิจวัตรแล้วดำเนินการให้เป็นไป
ตามแผนการดังกล่าว ดังนั้นวิธีการของงานนี้จึงจะเน้นที่การควบคุมเป็นหลัก และจะเรียกวิธีการนี้ว่าการ
จัดการงานประจำวัน (Daily Management ; DM) ซึ่งมีผู้จัดการฝ่าย งานเป็นผู้รับผิดชอบ นอกจากนี้แล้ว
ผู ้จ ัดการระดับกลาง (โดยมากมักเป็นพนักงานด้านสนับสนุน (Staff function) ยังต้องมีความรับผิดชอบ
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เกี่ยวกับการปรับปรงุงานที่ยึดเปา้หมายเป็นหลัก (เป้าหมายจะ ประกอบด้วยคุณภาพ ต้นทุน และเวลาส่งมอบ) 
และเนื่องจากคณะทำงานมักจะเกิดจากบุคลากรในหน้าที่งานต่าง ๆ มาร่วมกันทำงาน จึงเรียกวิธีการของการ
ดำเนินงานนี้ว่าการจัดการแบบข้ามสายงาน (Cross Functional Management : CFM) สำหรับบุคลากร
ระดับพนักงานปฏิบัติงานในฝ่ายงาน ต่าง ๆ มีความจำเป็นต้องจัดการงานโดยยึดหน้าที่งานที่ได้รับมอบหมาย
เป็นหลักและเน้นการควบคุมการดำเนินงานให้บรรลุถึงจุดประสงค์ด้านธุรกิจ ประกอบด้วยคุณภาพ ต้นทุน 
และเวลาส่งมอบ) และจะเรียกวิธีการนี้ว่า การจัดการงานที่หน้างาน (Shop Floor Management) 

ถ้าเปรียบวิธีการต่าง ๆ ของ TQM ที่มาเช่ือมต่อกันอย่างเป็นระบบนี้ว่า พาหนะ (vehicle) ก็ สามารถ
สรุปประเด็นสำคัญของวิธีการนี้ได้ดังตารางที่ 5-1 

ตารางท่ี 5-1 วิธีการอย่างเป็นระบบของ TQM 

 
ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 

3. การตัดสินใจด้วยเหตุและผล 

ในการบริหารธุรกิจด้วยวิถี TQM มีความจำเป็นจะต้องดำเนินการโดยการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง เพื่อ
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้าที่มักจะมีการเปลี่ยนแปลงไปตามตลาด (มักจะอาศัยกลไกการนำเสนอ
โดยคู่แข่งขัน) ดังนั้นสิ่งที่สำคัญคือ “การถอดบทเรียน (Lesson Learned)” ที่จะได้จากการปรับปรุงงานในแต่
ละครั้ง 

ในกรณีที ่มีการตัดสินใจในการปรับปรุงงานโดยอาศัยประสบการณ์ ความรู ้สึก หรือลางสังหรณ์ 
ตลอดจนความกล้าในการตัดสินใจ (อุตสาหกรรมไทยอาจจะนิยมเรียกชื่อตามภาษาญี่ปุ่นว่า KKD ที่มา จาก 
Keiken Kan และ Dokyo) ของผู้ที่ดำเนินการปรับปรุงก็ไม่อาจจะทำให้เกิดการเรียนรู้อย่างเป็นระบบใหก้ับ
บุคลากรอื่น ๆ  ได้เลย ดังนั้นในการตัดสินใจเพียงการควบคุมงาน ปรับปรุงงาน และวางแผนงาน ทุกครั้งจึงมี
ความจำเป็นต้องอาศัยการตัดสินใจด้วยเหตุและผล โดยอาศัยข้อเท็จจริง (Fact) ประกอบการตัดสินใจเสมอ 
ซึ่งโดยมากมักต้องการข้อมูลและตรรกะมาประกอบการตัดสินใจด้วยเสมอ ดังแสดงในรูปที่ 6.4 

 

นิยามท่ี 5.5 การตัดสินใจด้วยข้อเท็จจริง 

การตัดสินใจด้วยข้อเท็จจริง (Management by Fact) หมายถึง การตัดสินใจที่อาศัยข้อมูล และ
ตรรกะเพื่ออธิบายถึงปรากฏการณ์โดยธรรมชาติกับสิ่งที่เกิดข้ึน และทำการตัดสินใจ 

 
 

วิธีการ/พาหนะ ผูรั้บผดิชอบ/คนขับ จุดเน้น

(1) การบริหารโดยนโยบาย (PM) ประธานเจา้หนา้ทีบ่ริหารและผูบ้ริหารระดบัสงู การวางแผนพฒันาเพ่ือการกา้วกระโดด

(2) การจดัการงานประจาํวัน (DM) ผูจ้ดัการฝ่ายตา่ง ๆ และหวัหนา้งานในฝ่าย การควบคมุเชิงจดัการ

(3) การจดัการแบบขา้มสายงาน (CFM) ผูจ้ดัการระดบักลางทีอ่ยู่ใน ตาํแหนง่สนบัสนนุ

และผูช้าํนาญการเฉพาะ

การปรบัปรุงงาน

(4) การจดัการงานทีห่นา้งาน พนกังานปฏบิตัิการ การควบคมุเชิงเทคนิค
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ภาพท่ี 5-4 การตัดสินใจโดยข้อเท็จจรงิ  

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

5.4 หลักการของ (Total Quality Management: TQM) 
การบริหารธุรกิจแบบ TQM นั้นจะมีรูปแบบการบริหารที่แตกต่างกันออกไป ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับวัฒนธรรม

องค์กรและสภาพปัญหาทางธุรกิจขององค์กรทีม่ีการประยุกต์ใช้ อย่างไรก็ตามการบริหารธุรกิจ แบบ TQM จะ
มีการดำเนินการภายใต้หลักการสำคัญ 4 ประการดังนี้ จึงมีความจำเป็นที่องค์กรที่มีการประยุกต์ใช้ TQM 
จะต้องมีความเช่ือและยึดมั่นเป็นแนวทางในการดำเนินการของ TQM อย่างเคร่งครัด 

หลักการท่ี 1 : ลูกค้านิยม (Customer Focus) 

การบริหารธุรกิจแบบ TQM มีจุดประสงค์สำคัญคือ การดำเนินธุรกิจให้มีผลตอบแทนอย่างคุ้มค่า โดย
การสร้างความพอใจสูงสุดแก่ลูกค้า คือ การผลิตผลิตภัณฑ์และการบริการให้มีความเหมาะสมต่อการใชง้าน
ของลูกค้ามากที่สุด และลูกค้าคือบุคคลที่มีความสามารถในการค้นหาความบกพร่องของผลิตภัณฑ์ได้ดทีี่สุด 
ดังนั้น ในการบริหารธุรกิจแบบ TQM จึงต้องดำเนินการโดยการกำหนดให้ลูกค้าเป็นศูนย์กลางเสมอ ด้วยการ
พิจารณาถึงประเด็นสำคัญ ดังนี้ 

 - ลูกค้า คือใคร? (ทั้งลูกค้าภายในและภายนอก)  

 - อะไรคือความจำเป็นที่แท้จริง (Real Need) ของลูกค้า? 

 - ภายใต้ความจำเป็นดังกล่าว ลูกค้ามีความคาดหวังอะไร?  

  - จะมีการประเมินผลอย่างไรว่าลูกค้ามีความพึงพอใจหรือไม่? 

หลักการท่ี 2 : ความเป็นเลิศของทรัพยากรบุคคล 
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การบริหารธุรกิจแบบ TQM เป็นระบบการบริหารธุรกิจในกรณีที่อุปสงค์ของลูกค้าน้อยกว่าอุปทาน 
ดังนั้น ลูกค้าจึงมีความต้องการที่หลากหลายและมีการเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลาจึงเป็นภาระของผู้ผลิตที่ต้อง
ส่งมอบผลิตภัณฑ์ที่ครบถ้วนทั้ง “ดี ถูก และทัน” คือให้ผลิตภัณฑ์มีคุณภาพที่ดี ราคาที่ถูกเมื่อเปรียบเทียบกับ
คู่แข่งขันในตลาด ตลอดจนการผลิตด้วยความเร็วที่ใหไ้ด้ผลติภัณฑ์ทันกับความต้องการของลูกค้า อย่างไรก็ตาม
อุปสรรคสำคัญในการจะทำให้บรรลุจุดประสงค์ดังกล่าว คือ บุคลากร ในสถานประกอบการมักจะไม่สามารถ
ปรับเปลี่ยนกระบวนทัศน์ (paradigm) ของตนเองได้ และมักจะเข้าใจว่าสิ่งที่ลูกค้าต้องการทั้ง “ดี ถูก และ
ทัน” นั้น คือสิ่งที่ลูกค้ากำหนดในสิ่งที่เป็นไปไม่ได้ โดยไม่ พยายามคิดที่จะปรับปรุงกระบวนการของตนเอง 
ตัวอย่างที่ได้พบเห็นทั่วไปในชีวิตประจำวัน เช่น ราคาเท่านี้จะขายได้อย่างไรในเมื่อต้นทุนก็สูงกว่านี้แล้ว หรือ 
จะทำให้ทันได้อย่างไรในเมื่อเพิ่งแจ้งความต้องการมาเมื่อเช้าน้ี ฯลฯ 

ดังนั ้น ในการบริหารธุรกิจแบบ TQM จึงมีความจำเป็นต้องยึดกุมหลักการของการพัฒนา
ความสามารถในด้านการแข่งขัน (Competency) ของบุคลากรทุกระดับและทุกฝ่ายในองค์กรอย่างต่อเนื่อง 
โดยเริ่มต้นจากการพัฒนาบุคลากรในตำแหน่งผู้บริหารก่อนเสมอ และการพัฒนาความสามารถในด้านการ
แข่งขันน้ีจะต้องดำเนินการทั้งมิติของความรู้เฉพาะด้าน (Intrinsic Technology) หรือวิศวกรรมด้านเทคโนโลยี 
(Technological Engineering) และความรู ้ในด้านการบริหาร หรือวิศวกรรมด้านบริหาร (Managerial 
Engineering) 

การพัฒนาความสามารถในด้านการแข่งขันของบุคลากรจะต้องพยายามให้บุคลากรสามารถค้นหา
ปัญหาในงานที่ตนเองรับผิดชอบให้ได้ ตลอดจนความสามารถในการแก้ปัญหาดังกล่าวผ่านระบบการวิจัยหรือ
การวิเคราะห์หาสาเหตุรากเหง้า (Root Causes Analysis : RCA) เนื่องจากในกระบวนการวิเคราะห์หาสาเหตุ
รากเหง้านี้จะทำให้บุคลากรมีความเข้าใจในสาเหตุที่เป็นธรรมชาติ  (Common Causes) ทั้งธรรมชาติของ
ลูกค้า ธรรมชาติของเครื่องจักร ธรรมชาติของวัตถุดิบ ฯลฯ ซึ่งจะทำให้เกิดภูมิปัญญา (Wisdom) ที่จะทำให้
รองรับต่อความต้องการของลูกค้าที่มีการเปลี่ยนแปลงไปในอนาคตได้ ดังนั้น การสร้างความเป็นเลิศของ
ทรัพยากรบุคคลในองค์กรจึงควรดำเนินการภายใต้คำกล่าวที่ว่า “ปัญหามา ปัญญาเกิด” 

หลักการท่ี 3 : ความเป็นผู้นำด้านผลิตภัณฑ์ 

ดังที่ได้กล่าวมาแล้วว่า การบริหารธุรกิจแบบ TQM คือการบริหารธุรกิจและธุรกิจจะมีความยั่งยืนได้ก็
ต้องเป็นผลมาจากการผลิตให้ผลิตภัณฑ์ขององค์กรเป็นตัวเลือกตัวแรกของลูกค้าเสมอ จึงมีความจำเป็นที่
จะต้องมีการเทียบเคียง (Benchmarking) ผลิตภัณฑ์ขององค์กรกับคู ่แข่งเสมอ โดยการเทียบเคียงควร
ดำเนินการทั ้งการเทียบเคียงด้านการแข่งขัน (Competitive Benchmarking) และการเทียบเคียงด้าน
เทคโนโลยีที่ใช้ (Technology Benchmarking) 

ในการเทียบเคียงนี้ จะทำให้ทราบเสมอว่าในมุมมองของลูกค้านั้นผลิตภัณฑ์ขององค์กรมีมิติใดบ้างที่
สมควรจะได้รับการปรับปรุงและควรจะมีการปรับปรุงอย่างไรเพื่อให้เกิดความเหมาะสมสูงสุดกับการใชง้าน
ของลูกค้า ดังนั ้น หลักการที ่สำคัญประการหนึ่งของการบริหารธุรกิจแบบ TQM คือ การดำเนินการให้
ผลิตภัณฑ์ขององค์กรเป็นผู้นำในตลาดเสมอ โดยการดำเนินการค้นหาจุดที่ควรจะปรับปรุง แล้วดำเนินการ
ปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการอย่างต่อเนื่อง 

หลักการท่ี 4 : ความเป็นเลิศด้านการจัดการ 

ในการดำเนินการกับธุรกิจนั้น ความจำเป็นข้ันพื้นฐานคือ การมีความรู้ทางด้านเทคโนโลยีเฉพาะ เพื่อ
ดำเนินการให้ผลิตภัณฑ์จากกระบวนการทางธุรกิจ (DPSR) มีความดี ถูก และทัน แต่เมื่อกระบวนการทาง
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ธุรกิจมีความซับซ้อนมากขึ้นที ่เป็นผลจากการผลิตจำนวนมากตลอดจนการผลิตตามใจลูกค้า จึงมีความ
จำเป็นต้องอาศัยกระบวนการการจัดการ (PDCA) เข้ามาดำเนินการเพื่อช่วยให้กิจกรรมของกระบวนการทาง
ธุรกิจเดินไปในแนวทางเดียวกัน นอกจากนี้แล้วกระบวนการการจัดการยังมีส่วนสำคัญในการสร้างองค์ความรู้
ให้เกิดแก่ธุรกิจด้วย ซึ่งเป็นผลสืบเนื่องจากการที่กระบวนการการจัดการจะต้องให้ความสนใจต่อทรัพยากร
บุคคลในองค์กรอย่างจริงจังต่อการเรียนรู้ผ่านกระบวนการปรับปรุงคุณภาพเชิงจัดการ (PDCA) อย่างต่อเนื่อง 

ภายใต้แนวทางของกระบวนการการจัดการนั้น นอกเหนือจากผู้ทำหน้าที่จัดการจะต้องทำการนิยาม
ปัญหาจากธุรกิจ เพื่อดำเนินการกำหนดมาตรการแก้ไขในรูปแผนการและมีการนำแผนการไปประยุกต์ใช้
เพื่อให้ปัญหาธุรกิจนั้นไม่เกิดขึ้นซ้ำอีกแล้ว ผู้ปฏิบัติงานทุกคนก็จำเป็นต้องทำการแก้ปัญหาในเชิงจัดการด้วย 
ซึ่งเป็นสิ่งนอกเหนือจากการแก้ปัญหาเชิงเทคนิคที่ปฏิบัติกันอยู่แล้ว ดังนั้น ในการบริหารธุรกิจแบบ TQM ที่
เกิดประสิทธิผลทีด่ีที่สดุจึงต้องเกดิจากบคุลากรทั่วทั้งองค์กรสามารถทำหน้าที่ด้านการจดัการด้วยข้อเท็จจริงได้
อย่างครบถ้วนและให้ผลที่เป็นเลิศ ทั้งนี้โดยการทำความเข้าใจถึง ปัญหาของธุรกิจ และกำหนดมาตรการแก้ไข 
(ในรูปแผนการ) และดำเนินการนำไปใช้พร้อมการติดตาม (ในรูปการควบคุม) ให้ได้ผลดีที่สุด 

 

5.5 ตัวแบบของ (Total Quality Management: TQM) 
จากความหมายและหลักการของ TQM ที่ได้กล่าวมาโดยลำดับดังหัวข้อที่ผ่านมาแล้ว จะสามารถ

นำมากำหนดเป็นตัวแบบที่เหมาะสมของ TQM ได้ดังรูปที่ 5.5 โดยตัวแบบดังกล่าวนี้ได้พัฒนามาจากตัว แบบ 
IT ของไทอิจิ โอโนะ และตัวแบบ TQM ของโนริเอกิ คาโน ที่เป็นตัวแบบในรูปบ้านที่แสดงถึงลำดับข้ันตอนใน
การสร้างและการวัดผลสำเร็จ 

 
ภาพท่ี 5-5 ตัวอย่าง-ตัวแบบของ TQM 

ที่มา: https://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd 
=1535871851658417 
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ภายใต้ตัวแบบดังภาพที่ 5.5 นี้ ได้เปรียบตัวแบบเหมือนบ้านที ่มีการแบ่งส่วนออกเป็น 3 ส่วน 
ประกอบหลัก ๆ คือ ฐานราก เสา และหลังคา 

5.5.1 ส่วนประกอบของฐานราก 

ในส่วนของฐานรากที่ถือเป็นหลักพื้นฐาน (Fundamental) ที่สำคัญของการประยุกต์ใช้ TQM จะ
ประกอบด้วยองค์ประกอบหลัก 3 ประการคือความเชื่อใจต่อกัน (Trust) เทคโนโลยีเฉพาะด้าน (Intrinsic 
Technology) และการให้ความรู้แก่บุคลากร 

ในด้านความเชื่อใจต่อกันนั้นถือว่ามีความสำคัญขั้นสูงสุดต่อหลักพื้นฐานของการประยุกต์ใช้ TQM 
ทั้งนี้เนื่องจากศาสตร์ของ TQM จะประกอบไปด้วยแนวความคิด หลักการและปรัชญาต่าง ๆ ที่จับต้องและรบัรู้
ได้ค่อนข้างยาก นอกจากนี้แล้วในการบรรลุถึงผลลัพธ์อาจจะต้องใช้ระยะเวลาหนึ่งเสมอจึงมีความจำเป็นอย่าง
ยิ่งที่บุคลากรภายในองค์กรจะต้องมีความเชื ่อใจต่อกันโดยเริ ่มจากผู ้บังคับบัญชาจะต้องมีความเชื ่อใจต่ อ
ผู้ใต้บังคับบัญชา ผู้ใต้บังคับบัญชาจะต้องมีความเชื่อใจต่อผู้บังคับบัญชา เพื่อนร่วมงานภายในหน่วยงาน
เดียวกันต้องมีความเช่ือใจซึ่งกันและกัน และบุคลากรคนละหน่วยงานกันก็จะต้องมีความเช่ือใจต่อกัน 

ในด้านของเทคโนโลยีเฉพาะด้าน หรือความรู้พื้นฐานที่ใช้ในการดำเนินธุรกิจตามวงจร DPSR นั้น ถือ
เป็นปัจจัยข้ันพื้นฐานที่มีความสำคัญอย่างมากอีกประการหนึ่งของ TQM ทั้งนี้เนื่องจากศาสตร์ ของ TQM จะ
เน้นที่กระบวนการบรหิารและการจดัการเป็นหลักและกระบวนการบรหิารและจัดการ เป็นกจิกรรมที่ใช้สำหรบั
การแก้ปัญหาธุรกิจ ดังนั้น การดำเนินการด้านบริหารและจัดการที่มีประสิทธิผลจึงต้องเริ่มจากการทำความ
เข้าใจกับปัญหาของธุรกิจและกิจกรรมต่าง ๆ ในกระบวนการทางธุรกิจ โดยการทำความเข้าใจในกิจกรรมของ
กระบวนการทางธุรกิจจะต้องเริ่มจากการใช้ความรู้ที่ได้จากเทคโนโลยีเฉพาะด้านก่อนเสมอ 

องค์ประกอบสำคัญประการสุดท้ายสำหรับรากฐานของตัวแบบ TQM คือ การให้ความรู้แก่บุคลากร 
ทั ้งนี ้เน ื ่องจากบุคลากรคือปัจจัยหลักที ่สำคัญสำหรับความสำเร็จของ TQM โดยการให้ความรู ้นี ้  จะ
ประกอบด้วย 2 ส่วนคือ การให้ความรู้ที่จำเป็นสำหรับงานที่รับผิดชอบ (Job) ในปัจจุบัน และความรู้ที่จำเป็น
สำหรับงานที่รับผิดชอบในอนาคต ซึ ่งกิจกรรมการให้ความรู ้ที่จำเป็นสำหรับงานที่รับผิดชอบในปัจจุบัน
ประกอบด้วยการฝึกอบรม (Training) และการฝึกอบรมใหม่ (Retraining) สำหรับกิจกรรมการให้ความรู้ที่
จำเป็นสำหรับงานที่รับผิดชอบในอนาคตจะอาศัยกิจกรรมที่เรียกว่าการให้การศึกษา (education) 

นิยามท่ี 5.6 การฝึกอบรม 

การฝึกอบรม (Training) คือ กิจกรรมในการให้ความรู้ที ่มีความจำเป็นสำหรับบุคลากรในการ
ดำเนินงานที่ได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบในปัจจุบัน โดยทั่วไปมักจะให้ความสำคัญกับความ รู้ด้านKnow 
How และจะวัดผลการเพิ่มผลผลิตในระยะเวลาสั้น 
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นิยามท่ี 5.7 การฝึกอบรมใหม่ 

การฝึกอบรมใหม่ (Retraining) คือ กิจกรรมในการให้ความรู้ที่มีความจำเป็นสำหรับบุคลากร ใน
การดำเนินงานที่ได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบในปัจจุบันภายหลังจากวิธีการทำงานที่ได้รับมอบหมายน้ัน
ได้รับการปรับปรุงไปแล้ว 
 โดยทั่วไปการฝึกอบรมใหม่ จึงมักจะเกิดข้ึนภายหลังจากกิจกรรมการปรับปรุงได้ดำเนินการสิ้นสุด
ลงแล้ว 

 

นิยามท่ี 5.8 การให้การศึกษา 

การให้การศึกษา (education) คือ กิจกรรมในการให้ความรู้ที่มีความจำเปน็สำหรบับคุลากรในการ
ดำเนินงานที่จะได้รับมอบหมายให้รับผิดชอบในอนาคตตามวิถีอาชีพ (career path) ที่กำหนดของแต่ละ
บุคคลและตำแหน่งงาน โดยทั่วไปมักจะให้ความสำคัญกับความรู้ด้านโนว์วายมากกว่าโนว์ฮาว และจะวัดผล
การเพิ่มผลผลิตในระยะเวลาที่ยาวกว่า 

 

5.5.2 ส่วนประกอบของเสาบ้าน 

ในส่วนของเสาบ้าน ถือเป็นส่วนที่เป็นโครงสร้างของตัวบ้าน เช่นเดียวกับ TQM ที่จะต้องอาศัยสิ่ง
เหล่าน้ีเป็นองค์ประกอบสำหรับการดำเนินการ TQM 

โดยทั่วไป องค์ประกอบโครงสร้าง TQM ที่เปรียบเหมือนเสาบ้านจะประกอบด้วยส่วนหลัก ๆ 3 
ประการ คือ แนวความคิด (Concept) วิธีวิทยา (Methodology) และกลวิธี (Technique) 

แนวความคิด ถือเป็นโครงสร้างที่มีความสำคัญสูงสุดของ TQM ที่อาจเปรียบเหมือนเสาเอกของบ้าน 
ซึ่งจะประกอบด้วยแนวความคิดด้านคุณภาพและแนวความคิดด้านลูกค้า ดังที่ได้กล่าวมาแล้ว ในบทที่ 4 และ 
5 ซึ่งอาจจะกล่าวได้โดยสรุปว่า การดำเนินงานด้าน TQM นั้นจะต้องเริ่มจากการทำให้แนวความคิดทั้งสอง
ดังกล่าวได้รับการรับรู้ทั่วทั้งองค์กรก่อนเสมอ เช่นเดียวกับคนไทยที่จะปลูกบ้านก็จำเป็นต้องตั้งเสาเอกก่อนเพือ่
เป็นฤกษ์ของการปลูกบ้านดังกล่าว 

วิธีวิทยา ถือเป็นเสาที่แสดงถึงโครงสร้างของ TQM ที่มีความสำคัญต่อจากแนวความคิด และเนื่องจาก 
TQM เป็นวิธีการด้านการบริหาร จึงมักจะกำหนดแนวคิดของวิธีวิทยาตามลำดับชั้นขององค์กร โดยทั่วไปจะ
กำหนดวิธีวิทยาออกเป็น 3 ระดับ คือ การบริหารโดยนโยบาย (PM) การจัดการงานประจำวัน (DM) และการ
จัดการแบบข้ามสายงาน (CFM) ดังที่อธิบายไว้ในรูปที่ 6.3 และจะอธิบายในรายละเอียดในบทที่ 10 

กลวิธีหรือเทคนิค ถือเป็นเครื่องมือสำหรับทำให้การดำเนินงานตามวิธีวิทยาต่าง ๆ บรรลุจุดประสงค์ 
ซึ่งโดยทั่วไปแล้วจะมีเครื่องมือสำหรับ TQM เป็นจำนวนมาก แต่เนื่องจาก TQM เป็นวิธีที่เน้นถึงแนวความคิด
ในการบริหารธุรกิจ กลวิธีหรือเทคนิคที่มีความสำคัญมากจึงเป็นเทคนิคด้านสถิติ เนื่องจากสถิติเป็นศาสตร์ที่
สามารถใช้อธิบายและวิเคราะห์ถึงสาเหตุโดยธรรมชาติของค่าความผันแปรได้ และนอกเหนือจากกลวิธีทาง
สถิติแล้วกลวิธีใน TQM ยังอาจประกอบด้วยการวิจัยการปฏิบัติการ (Operations Research : OR) ตลอดจน
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เทคนิคด้านวิศวกรรมอุตสาหการ ( Industrial Engineering : IE) หรือ การศึกษาการเคลื ่อนไหวและเวลา 
(Time and Motion Study) ฯลฯ 

 

 

5.5.3 ส่วนประกอบของหลังคาบ้าน 

เมื่อมีการก่อสร้างบ้านนั้น ถ้ามีการมุงหลังคาบ้านก็แสดงว่าภารกิจในการสร้างบ้านได้สำเร็จลุล่วงแล้ว 
นอกจากนี้อาจจะให้ความหมายได้ว่าหลังคาบ้านคือส่วนที่ให้ความร่มเย็นและป้องกันตัวบ้าน จากแสงแดดและ
ฝน จึงอาจจะเปรียบได้ว่าในการดำเนินงาน TQM หลังคาบ้านจะแสดงถึงเกณฑ์กำหนดถึงความสำเร็จของการ
ดำเนินงาน TQM และความสำเร็จดังกล่าวก็จะต้องสามารถรักษาให้โครงสร้างTQM ได้ดำเนินการต่อไปบน
รากฐานสำคัญของ TQM ด้วย ดังนั้น ในส่วนขององค์ประกอบของบ้าน TQM จึงกำหนดองค์ประกอบในรูป
ของคุณภาพชีวิตในการทำงานของพนักงาน (Quality of Working Life) ที่ เปรียบเหมือนคานของบ้านที่
รองรับโครงสร้างหลังคา และเปรียบหลังคาได้เท่ากับจุดประสงค์ที่ใช้วัดความสำเร็จของการทำ TQM ซึ่ง
หมายถึง การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 

ในด้านของคุณภาพชีวิตในการทำงาน (QWL) ตามที่ได้กล่าวมาแล้วในหัวข้อ 5.4 ถือเป็นสิ่งที่จะทำให้
บรรลุถึงความพึงพอใจในงานที ่ได้ร ับมอบหมาย ( Job Satisfaction) ของบุคลากรภายในองค์กร ซึ่ง
ประกอบด้วย ความปลอดภัยในกระบวนการทำงาน (S) ความมั่นคงในงาน (S) บรรยากาศการทำงาน (M) 
และการเพิ่มผลผลิตด้านแรงงาน (P) ดังนั้น ความสำเร็จประการแรกของการทำ TQM คือ การทำให้บุคลากร
ทุกคนทุกระดับในองค์กรเกิดความพึงพอใจในงาน คือการทำให้งานที่ได้รับมอบหมายตรงตามความคาดหวัง
ของบุคลากร คือ S, M, P และความสำเร็จด้านน้ีจะเป็นฐานที่ทำให้ประสบความสำเร็จอย่างยั่งยืน คือ ผลด้าน
การประกันคุณภาพ (QA) ที่ได้กล่าวมาแล้วในหัวข้อ 6.3.2 ซึ่งจะเป็นการดำเนินการให้ลูกค้ามีความมั่นใจและ
พึงพอใจตลอดจนมีความประทับใจในผลิตภัณฑ์ที่องค์กรธุรกิจผลิตได้ ซึ่งจะนำมาซึ่งความพึงพอใจของผู้มีส่วน
ได้และส่วนเสียโดยรวมของธุรกิจ 

 

สรุปท้ายบท 

เนื้อหาในบทนี้ ได้อธิบายถึงวิวัฒนาการของ TQM ตลอดจนความหมาย หลักการและตัวแบบ ของ 
TQM เพื่อให้ผู้อ่านได้เข้าใจถึงการบริหารแบบ TQM โดยมีเนื้อหาสำคัญพอสรุปได้ดังนี้ 

- วิธีการด้านคุณภาพได้รับการพัฒนาครั้งแรกในรูปของการลดข้อบกพร่องของผลิตภัณฑ์ในรูปของ
การตรวจสอบคุณภาพผลิตภัณฑ์ การควบคุมคุณภาพกระบวนการ 

- เมื่ออุปทานมีมากกว่าอุปสงค์ทำให้ลูกค้ามีความต้องการที่เพิ่มมากข้ึนและมีความหลากหลายทำให้
วิธีการด้านคุณภาพได้รับการพัฒนาไปสู่การจัดการคุณภาพโดยในระยะแรกใช้ชื่อว่า การควบคุมคุณภาพ
โดยรวม (Total Quality Control: TQC) และการควบคุมคุณภาพทั่วทั้งบริษัท (Company-Wide Quality 
Control: CWQC) 

- กิจกรรมด้านคุณภาพได้รับการพัฒนาจากที่เดิมเน้นเพียงลักษณะของคุณภาพผลิตภัณฑ์ หรือ
คุณภาพในมุมแคบ (Little G) สู่คุณภาพโดยรวมของธุรกิจทั้งด้านคุณภาพผลิตภัณฑ์ ราคาขาย และ เวลาใน
การส่งมอบ ตลอดจนคุณภาพชีวิตในการทำงานของพนักงานที่ประกอบด้วยความปลอดภัย ความมั่นคง ขวัญ
และกำลังใจ และการเพิ่มผลผลิตด้านแรงงาน ที่อาจเรียกช่ือว่าคุณภาพในมุมกว้าง (Big Q) 
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- กิจกรรมด้านการควบคุมคุณภาพ ได้รับการพัฒนาสู่การบริหารคุณภาพเต็มรูปแบบ โดยมีประธาน
เจ้าหน้าที่บริหารเป็นผู้รับผิดชอบงานด้านคุณภาพและได้รับการพัฒนาในรูปแบบต่าง ๆ  ที่อาจจะมีจุ ดเนน้ที่
แตกต่างกันออกไปบ้าง เช่น ISO 9000, Six Sigma, Lean Manufacturing, BSC, Lean Six Sigma เป็นต้น 

- ประเทศไทยได้เริ่มประยุกต์การควบคุมคุณภาพโดยวิธีการทางสถิติกับอุตสาหกรรมการ ผลิต เช่น 
อิเล็กทรอนิกส์ ยานยนต์ และมีการขยายขอบเขตวิธีการดำเนินงานเป็นการบริ หารคุณภาพเช่น เดียวกับ
ต่างประเทศ โดยส่วนใหญ่ได้รับการถ่ายทอดเทคโนโลยีจากญี่ปุ่น 

- แนวความคิดของการบริหารเพื ่อคุณภาพโดยรวมในประเทศไทยได้ร ับการขยายออกไปสู่
อุตสาหกรรมอื่น ๆ นอกเหนือจากการผลิต เช่น การตรวจประเมินเพื่อการรับรองโรงพยาบาล ( HA) ของ
อุตสาหกรรมโรงพยาบาล รวมถึงเกณฑ์คุณภาพการศึกษาเพือ่การดำเนินการที่เป็นเลิศ (EdPEx) ของสำนักงาน
คณะกรรมการการอุดมศึกษา เป็นต้น 

- TQM คือ ระบบการบริหารธุรกิจที่มุ่งหวังการสร้างผลตอบแทนทางธุรกิจด้วยวิธีการสร้างความ
มั่นใจและความพึงพอใจตลอดจนถึงการสร้างความประทับใจแก่ลูกค้า 

- จุดมุ่งหมายสำคัญของ TQM คือ การสร้างหลักประกันคุณภาพ (Quality Assurance: QA) ให้เกิด
แก่ผลิตภัณฑ์โดยการทำให้ลูกค้าตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ด้วยความมั่นใจและมีการใช้ผลิตภัณฑ์ตลอดช่วงอายุการ
ใช้งานของผลิตภัณฑ์ด้วยความมั่นใจและมีความพึงพอใจตลอดจนถึงความประทับใจ 

- ปรัชญาของการบริหารคุณภาพ TQM ประกอบด้วย (1) การสร้างความร่วมมือจากบุคลากรทั่วทั้ง
องค์กรโดยจัดแนวความคิดตามลำดับชั้นบังคับบัญชาขององค์กร (2) การดำเนินการด้วยองค์ประกอบที่มี
ความสัมพันธ์กันอย่างมีระบบ และ (3) มีการตัดสินใจด้วยเหตุและผลเพือ่สามารถสร้างองค์ความรู้จากบทเรยีน
ที่ได้รับ 

- วิธีว ิทยาอย่างเป ็นระบบของการบริหารแบบ TQM จะมีการบริหารโดยนโยบาย (Policy 
Management: PM) ที ่ดำเนินการโดยประธานเจ้าหน้าที ่บริหารและผู ้บริหารระดับสูง การจัดการงาน
ประจำวัน (Daily Management: DM) ที่ดำเนินการโดยผู้จัดการฝ่ายต่าง ๆ ตลอดจนหัวหน้างานและการ
จัดการแบบข้ามสายงาน (Cross Functional Management: CFM) ที่ดำเนินการโดยผู้บริหารระดับกลางที่
อยู่ในตำแหน่งสนับสนุนตลอดจนเป็นผู้ชำนาญการเฉพาะ 

- การบริหารธุรกิจแบบ TQM จะต้องดำเนินการภายใต้หลักการที่สำคัญ 4 ประการคือ ลูกค้า นิยม 
(Customer focus) ความเป็นเลิศของทรัพยากรบคุคล (Human Resource Excellence) ความเป็นผู้นำด้าน
ผลิตภัณฑ์ (Product Leadership) และความเป็นเลิศด้านการจัดการ (Management Excellence) 

- หลักการการดำเนินงานของ TQM จะต้องทำความเข้าใจถึงปัญหาของธุรกิจที่เกิดจากการทำความ
เข้าใจกับความต้องการของลูกค้า ตลอดจนการเทียบเคียง (Benchmarking) กับคู่แข่งในตลาดเพื่อกำหนด
ปัญหาของกระบวนการทางธุรกิจ จากนั้นให้ใช้กระบวนการการบริหารและจัดการ (PDCA) เป็นมาตรการใน
การแก้ปัญหาในรูปของแผนการแลว้ดำเนินการควบคุมและปรบัปรงุโดยลำดับ ทั้งนี้มีเป้าหมายที่สำคัญคือ การ
ทำให้บุคลากรเข้าใจถึงธรรมชาติของกระบวนการเพื่อให้บุคลากรได้มีการเรียนรู้และเกิดการปรับปรุงอย่าง
ต่อเนื่อง 

- ตัวแบบของ TQM ประกอบด้วยหลักพื้นฐาน แนวทางการดำเนินงาน และจุดประสงค์ (หรือตัววัด
ความสำเร็จ) ซึ่งเปรียบการจัดทำ TQM เหมือนกับการสร้างบ้าน 

- ในส่วนของหลักพื้นฐานจะเริ่มจากพื้นฐานสำคัญคือ ความเชื่อใจต่อกัน (Trust) ของบุคลากรทุก
ระดับและทุกหน่วยงานในองค์กร โดยเริ่มจากความไว้วางใจที่ผู้บังคับบัญชามีต่อผู้ใต้บังคับบัญชา จากนั้น
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จะต้องมีพื้นฐานด้านความรู้เฉพาะด้านสำหรับแต่ละอุตสาหกรรม และจะต้องมีการให้ ความรู้แก่บุคลากรที่
ประกอบด้วยการฝึกอบรม การฝึกอบรมใหม่ และการให้การศึกษา 

- ในส่วนของแนวทางการดำเนินงานด้าน TQM จะประกอบด้วยแนวความคิดด้านคุณภาพ และ
แนวความคิดด้านลูกค้า วิธีวิทยาสำหรับการดำเนินการ TQM และกลวิธีในการตัดสินใจเพื่อให้วิธีวิทยาบรรลุ
จุดประสงค์ได ้

- วิธีวิทยาสำหรับ TQM จะได้รับการจำแนกออกตามลำดับช้ันบังคับบญัชาขององค์กร ได้แก่ ผู้บริหาร
ระดับสูงดำเนินการด้านการบริหารโดยนโยบาย (PM) ผู้จัดการระดับกลางตลอดจนหัวหน้างานดำเนินการด้าน
การจัดการงานประจำวัน (DM) และผู้จัดการระดับกลางที่เป็นพนักงานสนับสนุนหรือผู้มีความชำนาญการ
เฉพาะดำเนินการด้านการจัดการแบบข้ามสายงาน (CFM) 

- กลวิธีที่ใช้ประกอบการตัดสินใจจะอยู่บนพื้นฐานที่ทำให้ผูบ้ริหารได้เข้าใจถึงสาเหตุโดยธรรมชาติของ
กระบวนการ จึงมักจะอาศัยการวิเคราะห์ด้วยกลวิธีทางสถิติแต่ก็อาจจะใช้กลวิธีอื่น ๆ ได้ อีก อาทิ เทคนิคด้าน
วิศวกรรมอุตสาหการ (IE) หรือการวิจัยการดำเนินงาน (OR) เป็นต้น 

- ความสำเร็จในเบื้องต้นของ TQM ประเมินได้จากการสร้างความพึงพอใจในงานที่รับผิดชอบของ
บุคลากร ซึ่งเกิดจากการดำเนินการให้งานที่มีการมอบหมายบรรลุตามความคาดหวังของบุคลากร คือ S, M 
และ P ที่เรียกว่าคุณภาพชีวิตในการทำงานของพนักงาน (QWL) 

- ความสำเร็จข้ันสูงสุดของ TQM ที่ทำให้ธุรกิจเกิดความยั่งยืน คือ การทำให้เกิดการประกันคุณภาพ
สำหรับผลิตภัณฑ์ ซึ่งหมายถึงการผลิตผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้ามีความมั่นใจนับตั้งแต่ตัดสินใจซื้อตลอด จนมีการใช้
งานตลอดระยะเวลาที่ยาวนานอย่างมั่นใจและมีความพึงพอใจตลอดจนถึงความประทับใจในที่สุด 
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คำถามท้ายบท 

1. จงอธิบายถึงเหตุผลสำคัญที่ทำให้วิธีการทางคุณภาพได้รับการวิวัฒน์จากการควบคุมคุณภาพสู่การ
บริหารคุณภาพ  

2. จงอธิบายถึงเหตุผลสำคัญที่มีการเปลี่ยนผู้รับผิดชอบด้านคุณภาพจากผู้จัดการหน่วยงานด้าน
คุณภาพเป็นประธานเจ้าหน้าที่บริหารขององค์กร  

3. จงอธิบายถึงวิวัฒนาการด้านคุณภาพสำหรับอุตสาหกรรมในประเทศไทย  

4. จงอธิบายถึงแนวความคิดของวิธีการต่อไปนี้ เฉพาะในส่วนที่สัมพันธ์กับ TQM 

- ซิกซ์ ซิกมา (Six Sigma)  

- รีเอนจิเนียริ่ง (Reengineering)  

- Balance Scorecard  

- อนุกรมมาตรฐาน ISO 9000 

- การผลิตแบบลีน (Lean Manufacturing)  

5. จงอธิบายถึงความแตกต่างระหว่างการบริหารคุณภาพและการจัดการคุณภาพ  

6. จงอธิบายถึงหลักการของ TQM พร้อมระบุว่าหลักการแต่ละข้อมีความสำคัญประการใดต่อการ
บริหารธุรกิจแบบ TQM  

7. จงอธิบายถึงความสัมพันธ์ระหว่างการบริหารคุณภาพกับการประกันคุณภาพ  

8. จงอธิบายถึงความสำคัญของการฝึกอบรม (training) และการฝึกอบรมใหม่ (retraining) ที่มีต่อ
การบริหารธุรกิจแบบ TQM  

9. จงอธิบายถึงเหตุผลที่มีการระบุว่า ความเชื่อใจระหว่างกัน ( trust) ของบุคลากรในองค์กรเป็น
รากฐานสำคัญของการบริหารธุรกิจแบบ TQM  

10. จงอธิบายถึงเหตุผลของการกำหนดแนวความคิดของการกำหนดวิธีวิทยา (methodology) 
ตามลำดับช้ันบังคับบัญชาขององค์กร 
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แผนบริหารการสอนประจำบทที่ 6 

หัวข้อเนื้อหาประจำบท 

 บทที่ 6  ปรัชญาของการบริหารคุณภาพ มีหัวข้อดังต่อไปนี ้
6.1 วิวัฒนาการของปรัชญาของการบริหารคุณภาพ 
6.2 ปรัชญาการบริหารคุณภาพของเดมมิ่ง 
6.3 ปรัชญาการบริหารคุณภาพของจูราน 
6.4 ปรัชญาการบริหารคุณภาพของครอสบี 
6.5 การเปรียบเทียบปรัชญาการบริหารคุณภาพของ 3 ปรมาจารย์ 

 
วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม 
          การจัดการเรียนการสอนบทที่ 6  มีวัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรมที่ต้องการให้ผู้เรียนทราบถึงปรัชญาของการ
บริหารคุณภาพ ดังต่อไปนี ้

1. เข้าใจถึงวิวัฒนาการของปรัชญาของการบรหิารคุณภาพ 
2. เข้าใจถึงปรัชญาการบริหารคุณภาพของเดมมิ่ง 
3. เข้าใจถึงปรัชญาการบริหารคุณภาพของจูราน 
4. เข้าใจถึงปรัชญาการบริหารคุณภาพของครอสบี 
5. เข้าใจถึงการการเปรียบเทียบปรัชญาการบริหารคุณภาพของ 3 ปรมาจารย์ 

 
วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนประจำบท 
          บทที่ 6  มีวิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนที่ใช้ดังต่อไปนี้ 

1. วิธีสอน ผู้สอนใช้วิธีการสอนแบบบรรยาย และวิธีการสอนแบบถาม-ตอบ 
2. กิจกรรมการเรียนการสอน สามารถจำแนกได้ ดังนี้ 

2.1 กิจกรรมก่อนเรียน ผู้เรียนต้องศึกษาบทเรียนบทที่ 6  
2.2 กิจกรรมในห้องเรียน มีดังต่อไปนี้ 

2.2.1 ผู้สอนปฐมนิเทศรายวิชา โดยการอธิบายแผนการจัดการเรียนการสอนตลอดจนกิจกรรม
ต่าง ๆ  ตามแผนบริหารการสอนประจำบท 

2.2.2 ผู้สอนบรรยายเนื้อหาบทที่ 6 และมีกิจกรรมพร้อมยกตัวอย่างประกอบ ถาม-ตอบ จาก
บทเรียน 

2.3 กิจกรรมหลังเรียน ผู้เรียนทบทวนเนื้อหาที่ได้เรียนในบทที่ 6  โดยใช้คำถามจากคำถามทบทวน
ท้ายบท ตลอดจนการศึกษาบทต่อไปล่วงหน้าหนึ่งสัปดาห์ 

2.4 ให้ผู้เรียนสืบค้นข้อมูลจากแหล่งเรียนรู้ต่าง ๆ  เช่น ห้องสมุดหรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
 
    สื่อการเรียนการสอนประจำบท      
          สื่อที่ใช้สำหรับการจัดการเรียนการสอนเรื่อง แนวคิดการจัดการ มีดังต่อไปนี้ 

1. แผนบริหารการสอนประจำบท 
2. เอกสารประกอบการสอน 
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3. พาวเวอร์พอยท์ (Power Point) ประจำบท 
4. หนังสือ ตำรา และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
5. สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

 
การวัดผลและการประเมินผลประจำบท 

1. สังเกตการณ์ตอบคำถามทบทวนเพื่อนำเข้าสู่เนื้อหาในบทเรียน 
2. สังเกตการตั้งคำถาม และการตอบคำถามของผู้เรียน หรือการทำแบบฝึกหัดในช้ันเรียน 
3. วัดเจตคติจากพฤติกรรมการเรียน การเข้าร่วมกิจกรรมการเรียนการสอน และความกระตือรือร้นในการ

ทำกิจกรรม 
4. ความเข้าใจและความถูกต้องในการทำแบบฝึกหัด 
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บทท่ี 6 
ปรัชญาของการบริหารคุณภาพ 

 

ในการบริหารเพื ่อคุณภาพโดยรวม หรือ Total Quality Management :TQM จะมีรูปแบบและ
ข้ันตอนการดำเนินงานที่มีความแตกต่างกันออกไปสำหรับแต่ละองค์กร ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับวัฒนธรรมด้านคุณภาพ
และพื้นฐานการบริหารคุณภาพของแต่ละองค์กร อย่างไรก็ตาม การดำเนินการดังกล่าวจะต้องอยู่ภายใต้หลัก
แห่งความจริง หรือปรัชญาแห่งการบริหารคุณภาพของ ปรมาจารย์คุณภาพด้านต่าง ๆ 

จากที่ได้กล่าวถึงความหมาย ตัวแบบ แนวความคิด ปรัชญา ตลอดจนหลักการของ Total Quality 
Management :TQM ไว้ในบทที่แล้วจะพบว่าการบริหารแบบ Total Quality Management :TQM จะต้อง
ดำเนินการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่องเพื่อสร้างความมั่นใจในคุณภาพให้กับลูกค้าอยู่เสมอ โดยการ
ดำเนินงานจะต้องดำเนินไปพร้อมกับการพัฒนาทรัพยากรบุคคล แต่รูปแบบและขั้นตอนในการดำเนินงาน 
Total Quality Management :TQM ของแต่ละองค์กรจะมีความแตกต่างกันออกไปบ้าง ข้ึนอยู่กับวัฒนธรรม
ด้านคุณภาพและพื ้นฐานของการบริหารงานของแต่ละองค์กร ดังนั้ น การบริหารแบบ Total Quality 
Management :TQM จึงมีความจำเป็นต้องทำความเข้าใจถึงหลักแห่งความจริง หรือปรัชญาของการบริหาร
คุณภาพ เพื่อใช้กำหนดแนวความคิดและหลักการของการดำเนินงานต่อไป 

เนื้อหาจะได้กล่าวสรุปถึงปรัชญาของการบริหารคุณภาพของปรมาจารย์ของการบริหารคุณภาพของ
โลกทั้ง 3 คนคือ ดร.เดมมิ่ง ดร.จูราน และครอสบี้ และสรุปถึงหลักการของปรัชญาโดยรวมของการบริหาร
คุณภาพ 

 
6.1 วิวัฒนาการของปรัชญาของการบริหารคุณภาพ 

วิวัฒนาการของระบบการผลิตและระบบการจัดการการผลิต ตลอดจนระบบการบริหารธุรกิจ โดยจะ
พบว่าในแต่ละยุคสมัยที่มีการวิวัฒน์ระบบต่าง ๆ  ไปนั้นล้วนแล้ว แต่เกิดมาจากสภาพโดยรวมของระบบโดยรวม
ที่มีการเปลี่ยนแปลงไปในยุคนั ้น ๆ จึงต้องมีการปรับเปลี่ยน ไปเพื่อสร้างความอยู่รอดเฉพาะหน้าแล้วจึง
ดำเนินการสรุปถึงองค์ความรู้ที่ได้จากการถอดบทเรียน (Lesson learned) ของสิ่งที่ได้ดำเนินการไปเพื่อสรุป
เป็นหลักแห่งความจริงหรือปรัชญาแห่งการดำเนินการดังกล่าว ซึ่งก็เช่นเดียวกับการบริหารคุณภาพที่เริ่มจาก
การตรวจสอบคุณภาพโดยการแยกผลิตภัณฑ์ที่ไม่มีคุณภาพออกจากผลิตภัณฑ์ทั้งหมด ซึ่งเป็นการดำเนินการ
ในลักษณะของการแก้ไขให้ถูกต้อง (Correction) จากนั้นจึงดำเนินการควบคุมคุณภาพด้วยการรักษาให้ระดับ
คุณภาพอยู ่ในระดับเสถียรที ่สามารถคาดการณ์เพื ่อป้องกันการเกิดซ้ำของปัญหาได้แล้วจึงดำเนินการ
ปรับเปลี่ยนธรรมชาติของระบบโดยการดำเนินการปรับปรุงคุณภาพ 

ดร.เดมมิ่ง (Edwards Deming (1900 - 1993) ถือเป็นบุคคลคนแรกที่มีการเสนอหลักแห่งความ
จริงเกี่ยวกับการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง โดยการเสนอเนื้อหาของ “หลักการของการ เปลี่ยนแปลงการ
บริหารแบบตะวันตก (Principles of transformation of western management)” ในหนังสือ Out of the 
Crisis เมื่อ ค.ศ. 1982 (Deming (1986), p.18 - 96) ซึ่งในความจริงแล้ว ดร. เดมมิ่งได้นำเสนอแนวความคิด
การปรับปรุงคุณภาพให้กับนักบรหิารธุรกิจชาวญี่ปุ่นแล้วตั้งแต่ ค.ศ. 1950 แต่ในครั้งนั้น ดร.เดมมิ่งมิได้กล่าวถึง
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บทบาทของผู้บริหารระดับสูงต่อการปรับปรุงคุณภาพ และน่าเช่ือถือได้ว่าการประยุกต์วิธีการบริหารคุณภาพ
ของอุตสาหกรรมมีผลอย่างมากต่อการตกผลึกทางความคิดของ ดร.เดมมิ่ง จนเป็นที่มาของปรัชญาการบริหาร
คุณภาพของเดมมิ่ง 14 ข้อ (Kolesar (1994), p.15) 

ในการบรรยายแก่ผู้บริหารชาวญี่ปุ่นของ ดร.เดมมิ่ง เมื่อ ค.ศ. 1950 นั้น ดร.เดมมิ่ง ได้กำหนดปรัชญา
ในการปรับปรุงคุณภาพไว้ 9 ประการดังนี้ (Kolesar (1994), p.14-15) 

1) จุดประสงค์สูงสุดในการปรับปรุงคุณภาพ คือการทำให้การค้าขายระดับโลกนำไปสู่ความสันติและ
ความมั่งค่ัง 

2) การปรับปรุงคุณภาพจะต้องทวีประโยชน์ (Synergy) ก ับการเพิ ่มผลผลิต (Productivity 
improvement) โดยไม่มีความจำเป็นต้องลงทุนเพิ่ม 

3) ในมุมมองเชิงระบบของการบริหารคุณภาพ คุณภาพจะต้องได้รับการสร้างขึ้นตลอดห่วงโซ่ของการ
ผลิต (Chain of Production) 

4) ในระบบการผลิตจะต้องมีการบูรณาการผู้ส่งมอบทั้งหมดให้อยู ่ในระบบ พร้อมกำหนดความ
รับผิดชอบด้านคุณภาพให้ด้วย แทนที่จะทำให้ผู้ส่งมอบเป็นบุคคลภายนอกหรือเป็นศัตรูแทน 

5) จะต้องมีการทำความเข้าใจกับความต้องการตามลำดับก่อนหลังของลูกค้า ทั้งลูกค้าปัจจุบันและผูท้ี่
มีแนวโน้มจะเป็นลูกค้า (Potential Customer) 

6) ประเด็นด้านคุณภาพที่มีความสำคัญมาก (Critical) จำเป็นต้องมีการกำหนดมาตรฐานที่เหมาะสม 
ตลอดจนวิธีการได้มาซึ่งระดับสูงสุดของความถูกต้อง (Conformance) ตามมาตรฐานและความสม่ำเสมอ 
(Uniformity) 

7) ในการออกแบบผลิตภัณฑ์ผ่านกระบวนการป้อนกลับของข้อมูล (Feedback Process) มีความ
จำเป็นต้องอาศัยข้อมูลเชิงสถิติตลอดในทุกขั้นตอนของการออกแบบ 

8) ข้อมูลจากการทดสอบและจากการตรวจสอบจะมีความสำคัญอย่างมากต่อการทำให้ได้คุณภาพ 

9) วิธีการที่ดีที่สุดในการให้ได้มาซึ่งคุณภาพ คือการสร้างและการออกแบบคุณภาพให้อยู่ ในผลิตภัณฑ์ 

ปรัชญาของการปรับปรุงคุณภาพที่ ดร.เดมมิ่งบรรยายให้กับผู้บริหารชาวญี่ปุ่นนี้  Kolesar (1994, 
p.10-11) ได้สรุปว่าความคิดของ ดร.เดมมิ่ง ได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัยหลัก 3 ประการคือ (1) การทดลองที่
เมืองฮอว์ธอร์น (Hawthorne) ซึ่ง ดร.เดมมิ่งได้มีโอกาสเข้ารับการฝึกงานในขณะเป็น นักศึกษาปริญญาเอก 
โดยประสบการณ์ครั้งนั้นมีผลอย่างมากต่อวิธีคิดด้านคุณภาพของ ดร.เดมมิ่ง (2) การมีโอกาสได้ร่วมงานกบั ดร.
ชิวฮาร ์ท (Walter A. Shewhart) บ ิดาแห่งการควบคุมคุณภาพสมัย ใหม่ในช่วงปลายทศวรรษ 1920 
นอกจากนี้แล้วประสบการณ์ครั้งสำคัญคือ การได้มีโอกาสตรวจทานเอกสารประกอบการบรรยายของ ดร.ชิว
ฮาร์ทเกี่ยวกับการควบคุมคุณภาพโดยอาศัยสถิติ (Statistical Quality Control : SQC) ที่มีผลทำให้ดร.เดมมิง่
ได้พัฒนาความคิดด้านการควบคุมคุณภาพเป็นของตนเองได้ และประการสุดท้าย คือการที่ได้มีโอกาสฝึกอบรม
หลักสูตร SQC ให้กับบุคลากรของกองทัพอเมริกัน และที่นี่เองเป็นสถานที่แรกที่ ดร.เดมมิ่งได้บรรยายเนื้อหา 
SQC ด้วยความคิดของตนเองที่ได้รับการพัฒนาอย่างต่อเนื่องในระยะเวลาเกือบ 20 ป ี

ดร.จูราน (Joseph Juran (1904 - 2008) วิศวกรไฟฟ้าชาวอเมริกันเป็นอีกบุคคลหนึ่งที ่มีส ่วน
สำคัญในการสร้างแนวความคิดด้านการบริหารคุณภาพแก่วงการอุตสาหกรรม โดยหลักใหญ่แล้ว ดร.จูรานได้
เสนอแนวความคิดและทฤษฎีที่มีความสำคัญต่อการบริหารคุณภาพ 3 ประการคือ (Edmund (2008), p.20) 
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1) การบริหารคุณภาพจะให้ความสำคัญต่อมิติด้านบุคลากร (human dimension) มากกว่ามิติด้าน
สถิติ โดย ดร.จูรานถือว่าคุณภาพคือเรื ่องเกี ่ยวกับการบริหารและการจัดการที ่เน้นเกี ่ยวกับบุคคล และ
ปฏิสัมพันธ์ระหว่างบุคคล 

2) หลักการพาเรโต หรือหลักการ 80 - 20 ที่แสดงว่าสิ่งที่มีความสำคัญมาก (80% ของจำนวนปัญหา
ทั้งหมด) มาจากสิ่งที่มีจำนวนน้อย (20% ของจำนวนสาเหตุทั้งหมด) จึงอาจเขียนเป็นหลักการได้ว่า สิ่งที่มี
ความสำคัญมากมีจำนวนน้อยและสิ่งที่มีความสำคัญน้อยจะมีจำนวนมาก (Vital few and trivial many) โดย
หลักการพาเรโตนี้ ดร.จูรานได้สังเกตพบตัวแบบของข้อบกพร่อง (Defect) เมื่อดำรงตำแหน่งเป็นวิศวกรด้าน
คุณภาพที่บริษัท Western Electric จํากัดและเป็นบุคคลแรกที่สรุปข้ึนเป็นหลักการที่กล่าวข้างต้น และในช่วง
ปลายทศวรรษ 1940 ดร.จูรานได้สรุปว่าหลักการพาเรโตน้ีสามารถประยุกต์ ใช้ได้กับทุก ๆ วงการ (Universal 
Appliable) นอกเหนือจากการประยุกต์ใช้กับหลักการบริหารคุณภาพเท่านั้น (Juran (1975), p.8-9) 

3) ไตรศาสตร์ด้านคุณภาพ (Quality trilogy) ที ่ประกอบด้วยการวางแผนคุณภาพ (Quality 
planning) การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) และการปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement) ซึ่ง 
ดร.จูรานถือเป็นแนวทางทั่วไป (Universal Approach) ต่อการบริหารคุณภาพ (Juran (1986), p.1924) โดย 
ดร.จูรานได้ศึกษาเชิงเปรียบเทียบกับการบริหารการเงิน เพราะมีความเชื่อว่าหน้าที่ด้านการเงินนั้นมีความ
เก่าแก่เทียบเท่ากับการพาณิชย์ที่ต้องให้ความสนใจกับรายได้และรายจ่ายที่มีความจำเป็นต้องทำการบ่งช้ีและ
ประเมินผล และกิจกรรมที่สำคัญของการเงินจะมี 3 ข้ันตอนด้วยกันคือ 

1. การกำหนดมาตรฐานของสมรรถนะที่เทียบได้กับการวางแผนคุณภาพ (QP)  

2. การวัดผลสมรรถนะที่เกิดข้ึนจริง ที่เทียบได้กับการควบคุมคุณภาพ (QC) และ  

3. การทบทวนผลที่เกิดจริงเทียบกับมาตรฐาน ที่เทียบได้กับการปรับปรุงคุณภาพ (Q) 

ดร.จูราน เกิดเมื ่อ 24 ธันวาคม ค.ศ. 1904 ที่โรมาเนียในครอบครัวช่างทำรองเท้าที่ยากจน โดย
ครอบครัวได้อพยพไปอเมริกาเมื่อ ค.ศ. 1912 และได้รับการอนุมัติให้มีสัญชาติอเมริกันเมื่อ ค.ศ. 1917 เมื่อ
ศึกษาจบปริญญาตรีด้านวิศวกรรมไฟฟ้าใน ค.ศ. 1924 แล้วได้เข้าทำงานเป็นวิศวกรด้านคุณภาพ (ต่อมาได้
ปรับตำแหน่งเป็นผูจ้ัดการด้านคุณภาพ) ที่บริษัท Western Electric จํากัด และจากการทำงานตรงนี้ทำให้ ดร.
จูรานทำความเข้าใจกับคุณภาพได้มากขึ้น และในช่วงสงครามโลกครั้งที่ 2 (1941-1945) ดร.จูรานไดล้าออก
จากบริษัทเพื่อไปทำหน้าที่ด้านการจัดหาและเช่าซื้ออุปกรณ์ต่าง ๆ ให้กับกองทัพและที่นี่ทำให้ ดร.จูรานได้พบ
แนวทางในการปรับปรุงกิจกรรมการจัดซื้อและกิจกรรมด้านการทำงบประมาณ ตลอดจนการปรับปรุงระบบ
การรายงานด้านเอกสารของรัฐบาล ซึ่งสถานที่นี้ทำให้ ดร.จูรานได้ทำการศึกษาเชิงเปรียบเทียบงานปรับปรุง
คุณภาพเข้ากับงานปรับปรุงระบบงบประมาณ ซึ่งเป็นที่มาของไตรศาสตร์ด้านคุณภาพ และเมื่อสงครามโลก
สิ้นสุดลง ดร.จูรานได้เข้าปฏิบัติหน้าที่เป็นศาสตราจารย์ด้านวิศวกรรมอุตสาหการ (IE) ที่มหาวิทยาลัยนิวยอร์ก 
ก่อนจะออกมาก่อตั้งสถาบันจูรานใน ค.ศ. 1979 โดย ใน ค.ศ. 1951 ได้ทำหน้าที่เป็นวิศกรที่ปรึกษาอิสระ โดย
ได้ทำการศึกษาและวิจัยด้านคุณภาพในเชิงลึก เพื่อกำหนดให้ประเด็นด้านคุณภาพคือประเด็นสำคัญด้านการ
บริหาร และในปีเดียวกันนี้ ดร.จูรานได้จัด พิมพ์หนังสือคู่มือคุณภาพของจูราน ซึ่งทำให้ ดร.จูรานได้รับการยก
ย่องอย่างมากในฐานะปรมาจารย์ด้านคุณภาพอีกคนหนึ่ง 

มร.ครอส” (Philip B. Crosby (1926 - 2001) เป็นปรมาจารย์ด้านคุณภาพที่เสนอปรชัญาด้านการ
บริหารคุณภาพที่เน้นการปฏิบัติได้จริง (Pragmatic Management Philosophy) โดยได้นำเสนอโปรแกรม
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การปรับปรุงคุณภาพ 14 ขั้นตอนภายใต้แนวความคิด “ทำให้ถูกต้องตั้งแต่เริ่มแรก (Doing it right the first 
time)” ผ่านมิติ 4 ประการด้านการบริหารคุณภาพ คือ 

1. การนิยามความหมายของคุณภาพที่กำหนดให้คุณภาพหมายความถึงการทำให้ตรงต่อความ
ต้องการ (Conformance to requirement) 

2. ระบบที่ทำให้เกิดบรรลุผลด้านคุณภาพที ่เสนอให้ใช้แนวทางที ่สมเหตุสมผลในการป้องกัน
ข้อบกพร่องที่จะเกิดแก่ผลิตภัณฑ์ 

3. การกำหนดมาตรฐานของผลการดำเนินงานที่ถือว่ามีเพียงมาตรฐานเดียวคือ การทำให้ไม่มี
ข้อบกพร่องเกิดข้ึนเลยหรือ (Zero Defects: ZD) 

4. การวัดผลการดำเนินงานที่กำหนดให้ใช้ต้นทุนด้านคุณภาพ (Cost of quality) เป็นตัววัด โดย 
ครอสบี้จะให้ความสำคัญกับต้นทุนของความไม่มีคุณภาพ (Cost of Unquality) เช่น การทำลายทิ้งการนำ
ผลิตภัณฑ์มาผลิตใหม่หรือรีเวิร์ก การตรวจสอบ การทดสอบ การเก็บพัสดุคงคลัง ตลอดจนการตอบคำ
ร้องเรียนของลูกค้า ฯลฯ 

มร.ครอสบี้ เกิดเมื่อ 18 มิถุนายน ค.ศ. 1926 สำเร็จการศึกษาด้านแพทยศาสตร์ และทำหน้าที่เป็น
แพทย์รักษาเท้าเช่นเดียวกับบิดาของเขา แต่กลับพบว่ามิใช่อาชีพที่เขาถนัด ดังนั้น เขาจึงได้เริ่มต้นงานใหม่เป็น
ช่างเทคนิคทดสอบงานอิเล็กทรอนิกส์ทีบ่ริษัท Crosley จํากัด และที่นี่ทำให้เขามีโอกาสร่วมงานกับสมาคมการ
ควบคุมคุณภาพแห่งอเมริกัน (ASQC) ซึ่งเท่ากับทำให้เขามีจุดเริ่มต้นในการเรยีนรู้ด้านคุณภาพที่นี่เป็นแห่งแรก 
จากนั้นเขาได้รับตำแหน่งเป็นวิศวกรด้านคุณภาพ เมื่อ ค.ศ. 1955 ที่บริษัท Bendix จํากัด โดยตำแหน่งของ
เขาจะต้องทำการวินิจฉัยถึงข้อบกพร่องที่ได้รับการตรวจพบโดยผู้ตรวจสอบและเครื่องทดสอบ และที่นี่เองทำ
ให้เขาได้ข้อสรุปว่าถ้าหากทำให้เกิดคุณภาพข้ึนได้ เขาจะต้องได้รับตำแหน่งเป็นผู้บริหาร ดังนั้นใน ค.ศ. 1957 
เขาจึงได้รับมอบหมายงานที่โรงงานของบริษัท Martin Marietta (หรือที่รู้จักกันในนาม Lockheed Martin) 
โดยที่นี่เขาได้มีโอกาสพัฒนาแนวความคิดด้าน Zero Defect รวมทั้งได้เริ่มต้นเขียนบทความและได้รับเชิญไป
บรรยายตามหลักสูตรต่าง ๆ และตำแหน่งสุดท้ายก่อนที่จะออกมาเป็นวิศวกรที่ปรึกษาเต็มเวลา คือ การดำรง
ตำแหน่งรองประธานบริษัทด้านคุณภาพของบริษัทที ่บริษัท International Telephone and Telegraph 
หรือ ITT ซึ่งจากประวัติที่กล่าวมาโดยย่อนี้อาจจะกลา่วได้ว่า ปรัชญาการบริหารคุณภาพที่สร้างสรรค์โดยครอส
บี้ได้เกิดมาจากการเรียนรู้จากการปฏิบัติอย่างแท้จริง ทำให้แนวความคิดของเขาได้รับการยอมรับอย่างรวดเร็ว
จากองค์กรขนาดใหญ่ ๆ อาทิ GE, Motorola และ Xerox เป็นต้น จึงถือได้ว่าปรัชญาการบริหารคุณภาพ
ของครอสบี้เป็นปรัชญาด้านการบริหารคุณภาพที่เป็นการปฏิบัติได้อย่างแท้จริง 

 

6.2 ปรัชญาการบริหารคุณภาพของเดมม่ิง 
ปรัชญาของ ดร.เดมมิ ่ง ได้รับการนำเสนอครั ้งแรกในหนังสือ Out of Crisis ดังที ่ได้กล่าวมาแล้ว 

โดยรวมแล้ว ดร.เดมมิ่งจะเน้นที่การบริหารเป็นหลัก เนื่องจากมีความเชื่อว่าปัญหาของคุณภาพจะต้องได้รับ
การแก้ไขโดยหลักจากผู้บริหาร ในขณะที่พนักงานระดับปฏิบัติการตลอดจนผู้ส่ง มอบต่าง ๆ จะสามารถ
แก้ปัญหาคุณภาพในระดับรอง ๆ ดังนั ้น ปรัชญาของเดมมิ่งจึงเน้นหนักไปที่หลักพื้นฐานของการบริหาร 
(Fundamental style of management) และวัฒนธรรมขององค์กร (Corporate culture) 
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องค์กรธุรกิจในจินตนาการของ ดร.เดมมิ่ง จะถือว่าผู้บริหาร ผู้จัดการ พนักงานปฏิบัติการ ผู้ ลงทุน 
ตลอดจนผู้ส่งมอบต่าง ๆ จะต้องทำงานเป็นทีมงานเดียวกัน ดังนั ้น ถ้าหากไม่มีปณิธานจากฝ่ายบริหาร 
(Management Commitment) แล ้วก็จะไม่ม ีโอกาสที ่จะทำให้ระบบการบริหารแบบ TQM ประสบ
ความสำเร็จได้เลย 

ปรัชญาการบริหารคุณภาพของเดมมิ่ง ประกอบด้วยประเด็นสำคัญ 14 ประการ ดังนี้ 

 ข้อท่ี 1 จงสร้างปณิธานท่ีแน่วแน่ต่อการปรับปรุงคุณภาพผลิตภัณฑแ์ละบริการด้วยจุดมุ่งหมายตอ่
ความสามารถในการแข่งขันและความอยู่รอดของธุรกิจ ตลอดจนการสร้างงานให้กับบุคลากร  (Create 
constancy of purpose toward improvement of product and service, with the aim to become 
competitive and to stay in business, and to provide jobs.) 

ธุรกิจทั่วไปมีปัญหาที่ต้องเผชิญหน้า 2 ประการคือ ปัญหาของวันนี้และปัญหาของวันพรุ่งนี้  โดย
ปัญหาของวันนี้จะได้รับการแก้ไขได้ด้วยความพยายามในการรักษาคุณภาพของผลิตภัณฑ์ให้สามารถขายได้ 
(หรือการควบคุมคุณภาพ) ในขณะที่ปัญหาของวันพรุ่งนี้จะต้องได้มาจากการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง 
โดยอาศัยปณิธานอันแน่วแน่ของฝ่ายบริหารซึ่งประกอบด้วย 

- การสร้างนวัตกรรม (Innovation) ด้วยการจัดสรรทรัพยากรต่อการวางแผนเชิงกลยุทธ์  

- การผลักดันให้เกิดงานวิจัย (Research) และให้เกิดการศึกษา (Education) อย่างสม่ำเสมอ  

- การปรับปรุงอย่างแน่วแน่ต่อแบบของผลิตภัณฑ์และบริการ ดังวงจรในภาพที่ 6-1 

ทั้งนี้ผู้บริหารระดับสูงจะต้องดำเนินการอย่างมุ่งมั่นมิให้บุคลากรตกงานที่เป็นผลมาจากการปรับปรุง
คุณภาพและการเพิ่มผลผลิต 

 
ภาพท่ี 6-1 วงจรการปรับปรงุผลิตภัณฑ ์

ที่มา: https://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd 
=1535872969557016 
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ข้อที่ 2 จงยอมรับในปรัชญาใหม่ ๆ (Adopt the new philosophy) ความสำนึกใน คุณภาพ 
(Quality consciousness) ในทุก ๆ สิ่งท่ีกระทำและกับทุก ๆ คน 

ถือเป็นทัศนคติใหม่ที่ทุกคนต้องให้การยอมรับ  โดยในอดีตผู้บริหารมักจะยอมรับในธรรมชาติของ
กระบวนการว่าจะต้องมีความผิดพลาดเกิดขึ้นและจะยอมรับในความบกพร่องดังกล่าวตามสำนวนไทย ๆ  ว่า 
“มันก็ต้องเป็นเช่นน้ันแล” เช่น ยอมรับใน AQL ของคุณภาพสินค้าและวัตถุดิบ ยอมรับว่าคนเราต้องมีโอกาส
ทำผิดบ้าง (สี่ตีนยังรู้พลาด นักปราชญ์ยังรู้พลั้ง) ยอมรับว่าเครื่องจักรย่อมมีโอกาสจะสึกหรอและผดิพลาด ฯลฯ 
ซึ่งการยอมรับในสิ่งเหล่านี้ของผู้บริหารเป็นสาเหตุสำคัญของปัญหาทางธุรกิจ (ดร.เดมมิ่งเรียกว่าโรคร้าย 
(Deadly Diseases) ของการบริหารแบบอเมริกัน) ได้แก่ 

(1) การขาดความแน่วแน่ต่อปณิธานในการปรับปรุงคุณภาพ  

(2) เน้นผลการประกอบการในระยะสั้น (Short - term profit)  

(3) การประเมินผลการปฏิบัติงานของพนักงานจากผลลัพธ์ในเชิงปริมาณด้วยระยะสั้น (Short- term 
quantitative result) ของบุคลากร  

(4) การเปลี่ยนแปลงงานในระดับที่สูงของผู้บริหารระดับสูง  

(5) การดูผลประกอบการจากธุรกิจด้วยตัวเลขที่สามารถวัดได้เท่านั้น  

(6) ค่ารักษาพยาบาลของบุคลากรที่สูงมาก  

(7) ค่าใช้จ่ายเกี่ยวกับการรับรองคุณภาพ (warranty) ที่สูงมาก 

ในการปรับความเชื ่อที่ไม่ถูกต้องข้างต้น ผู ้บริหารระดับสูงจะต้องทำความเข้าใจว่าการปรับปรุง
คุณภาพ คือการเพิ่มผลผลิตและการลดต้นทุนในเวลาเดียวกัน ดังแสดงในภาพที่ 6-2 

 
 

 

 

 

ภาพท่ี 6-2 ปฏิกิริยาลูกโซ่ของเดมมิ่ง 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

ข้อที ่ 3 จงยุติความเชื ่อต่อการตรวจสอบเพื่อให้ได้มาซึ ่งคุณภาพ  (Cease dependence on 
inspection to achieve quality) 

การตรวจสอบคุณภาพของผลิตภัณฑ์ถือเป็นการตรวจจับความไม่ตรงต่อข้อกำหนดมิใช่การป้องกัน
ความไม่ตรงต่อข้อกำหนด ดังนั้น การตรวจสอบ 100% เพื่อให้เกิดการปรับปรุงคุณภาพจึงเป็นการวางแผน
เพื่อให้เกิดความบกพร่อง เนื่องจากคนเราจะไม่สามารถสร้างคุณภาพได้จากการตรวจสอบผลิตภัณฑ์  แต่
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สามารถสร้างได้จากการปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการผลิต ดังภาพที่ 6-3 และผู้บริหารระดับสูงต้องทำ
ความเข้าใจและยอมรับว่าการตรวจสอบผลิตภัณฑ์ การทำลายผลิตภัณฑ์ การลดเกรด ของผลิตภัณฑ์ ตลอดจน
การรีเวิร์ก มิใช่การปฏิบัติการแก้ไขปัญหาของกระบวนการ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 6-3 การตรวจสอบคุณภาพ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

ข้อที ่ 4 จงยุติการทำธุรกิจโดยอาศัยราคาเพียงอย่างเดียว  (End the practice of awarding 
business on the basis of price tag alone) 

โดยทั่วไปแล้วการทำธุรกิจมักจะมอบอำนาจการตัดสินใจให้กับฝ่ายจัดซื้อในการจัดหาผลิตภัณฑ์ เพื่อ
นำมาผลิต ฝ่ายจัดซื้อจึงมักจะตัดสินใจโดยคำนึงถึงผลในระยะสั้นคือ การดำเนินการจัดซื้อผลิตภัณฑ์ที่มีราคา
ต่ำที่สุด ทั้งที่ในความจริงแล้วราคาจะไม่มีความหมายใด ๆ  เลยต่อการทำธุรกิจถ้ามิได้มีการวัดคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ที่กำลังตัดสินใจซื้อ ดังนั้นในการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ใดจะต้องคำนึงถึงต้นทุนตลอดวงจรชีวิต (Life 
Cycle Cost) ของผลิตภัณฑ์ โดย  

 
ต้นทุนตลอดวงจรชีวิต (LCC) = ราคาซือ้ + ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน 

 
ในการผลักดันให้ต้นทุนตลอดวงจรชีวิตมีค่าต่ำลงถือเป็นความรับผิดชอบของผู้บริหารระดับสูง ด้วย

การผลักดันให้มีการเลือกและพัฒนาผู ้ส่งมอบสินค้าและงานบริการให้เกิดการปรับปรุงคุณภาพเพื่อเพิ่ม
ความสามารถของกระบวนการ (Process Capability) และผลิตภัณฑ์ที่ได้จากกระบวนการที่มีความสามารถ
สูงนี้เองจะมีผลทำให้ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงานตลอดจนค่าใช้จ่ายในการบำรุงรักษามีค่าต่ำลง ซึ่งเป็นผลมา
จากผลิตภัณฑ์จะมีความผันแปรจากการใช้งานค่อนข้างต่ำ ดังนั้นในการดำเนินการทางธุรกิจ ผู้บริหารระดับสูง
จึงต้องกำหนดแนวทางในการจัดหา (Sourcing) ด้วยการประเมินคุณภาพของกระบวนการของผู้ส่งมอบพร้อม
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กับการสร้างความสัมพันธ์ในระยะยาวกับผู้ส่งมอบดังกล่าวเพื่อมุ่งสู่การใช้ผลิตภัณฑ์จากแหล่งเดียว (Single 
Source) โดยการดำเนินการเช่นน้ีจะมีผลทำให้ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงานลดลงจากการลดเวลาในการเปลี่ยน
วัตถุดิบจากผู้ส่งมอบรายหนึ่งไปเป็นของอีกรายหนึ่ง 

 

นิยามท่ี 6.1 ความสามารถของกระบวนการ 

ความสามารถของกระบวนการ (process Capability) คือความสม่ำเสมอของผลิตภัณฑ์ที่ได้จาก
กระบวนการหนึ่ง 

 
ข้อที่ 5 จงปรับปรุงอย่างสม่ำเสมอและตลอดไปสำหรับระบบการผลิตและการบริการ  (Improve 

constantly and forever the system of production and service) 

จากการที่ความต้องการของลูกค้าไม่เคยเหมือนเดิมแต่จะมีความเปลี่ยนแปลงไปเสมอจากตัวของ
ลูกค้าเอง จากข้อเสนอที่ดีกว่าของคู่แข่งจากสภาวะทางสังคมและเศรษฐกิจ ตลอดจนปัจจัยอื่น ๆทำให้
ผู ้ประกอบการไม่สามารถดำรงสถานะของกระบวนการให้เหมือนเดิมตลอดไป แต่มีความจำเป็นต ้อง
ปรับเปลี่ยนแนวทางการดำเนินงาน โดยเริ่มจากการตรวจจับข้อบกพร่องผลติภัณฑ์เป็นการป้องกนัข้อบกพร่อง
ของผลิตภัณฑ์ ทั้งนี้ด้วยการทำความเข้าใจกับธรรมชาติของความผันแปร (การควบคุม กระบวนการ) เป็นการ
ลดความผันแปรโดยธรรมชาติของกระบวนการ ดังภาพที่ 6-4 

 

 

 

 
 

 

 

 

ภาพท่ี 6-4 การลดข้อบกพร่องโดยการลดความผันแปร 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม 
(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

ในการปรับปรุงกระบวนการจะต้องประกอบด้วยการจัดสรรความพยายามของบุคลากร ( Effort 
Allocation) อย่างเหมาะสม ซึ่งประกอบด้วยการคัดสรรบุคลากร การฝึกอบรม การกระตุ้นให้สามารถนำ
ความสามารถเฉพาะ (Talent) ของบุคลากรออกมาใช้อย่างไม่มีข้อจํากัด ตลอดจนการกำจัดซึ่งอุปสรรคที่มีต่อ
ความภูมิใจของบุคลากร (Pride of Workmanship) ทั้งบุคลากรระดับปฏิบัติการระดับจัดการและวิศวกร 
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นอกจากนี้ การปรับปรุงคุณภาพจะไม่สัมฤทธิ์ผล ถ้าหากมีการดำเนินการเพียงแค่การตรวจจับความ
ผิดปกติและการดำเนินการคืนสู่สภาพเดิม ดังแสดงในภาพที่ 6-5 

 
 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 6-5 โอกาสของการปรบัปรุง (opportunity for improvement ; OFI) 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

ข้อท่ี 6 จงจัดตั้งระบบการฝึกอบรมของงานท่ีรับผิดชอบ (Institute training on the job) 

ในการประกอบกิจการทุกธุรกิจย่อมถือว่าบุคลากรเป็นทรัพย์สินที่มีค่าสูงที่สุดเมื่อบุคลากรมาร่วมงาน
กับองค์กร จำเป็นต้องรับทราบถึงเป้าหมายทั้งระยะสั้นและระยะยาวขององค์กรเพื่อให้สามารถดำเนินงานให้
บรรลุตามเป้าหมายดังกลา่วได้ในการนี้มีความจำเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีการจัดต้ังโปรแกรมการฝกึอบรมเพื่อให้
ความรู ้ที ่จำเป็นต่อการดำเนินงานและตัดสินใจในงานที่ได้ร ับมอบหมาย ( Job) ให้ สามารถบรรลุตาม
จุดมุ่งหมายขององค์กรได้ 

ในการฝึกอบรมมีความจำเป็นต้องดำเนินการทั้งฝ่ายจัดการและพนักงานปฏิบัติการ โดยฝ่ายจดัการ
ทุกคนจะต้องได้รับการเรียนรู้ในความผันแปรที่เกิดขึ้นทั้งหมดในกระบวนการนับตั้งแต่กระบวนการรับเข้า
วัตถุดิบมาทำการผลิตให้เป็นสินค้าและการบริการที่ส่งมอบถึงมือลูกค้า สำหรับพนักงานระดับปฏิบัติการ
จะต้องได้รับการฝึกอบรมเพื่อให้มีความรู้และทักษะที่สามารถปฏิบัติงานที่ได้รับการมอบหมายให้บรรลุผลได้ 

ในการฝึกอบรมนั้นมีความจำเป็นต้องวิเคราะห์ถึงความต้องการการฝึกอบรม (Training need) ของ
บุคลากรทุกตำแหน่ง โดยการวิเคราะห์งานจากใบกำหนดลักษณะหน้าที่ของงาน (Job Description : JD) และ
ควรจัดทำเป็นแผนการฝึกอบรม 

ค่าใช้จ่ายและเวลาที่ใช้ไปกับการฝึกอบรมจะถือว่าเป็นความสูญเปล่าในทันทีถ้าการฝึกอบรม นั้นไม่
สามารถทำให้บุคลากรหลุดพ้นจากอุปสรรคที่มีต่อการทำงานที่ดีได้ ดังนั้น การฝึกอบรมในทุกระดับ ทุก
ตำแหน่งงานจึงต้องทำให้บุคลากรเข้าใจอย่างถ่องแท้ถึงความต้องการที่แท้จริงของลูกค้าเพื่อการสร้างความ
เข้าใจถึงกระบวนการที่ต้องรับผิดชอบได้อย่างแท้จริง 

ข้อท่ี 7 จงยอมรับและจัดตั้งภาวะความเป็นผู้นำขึ้นมา (Adopt and institute leadership) 
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งานในความรับผิดชอบของฝ่ายจัดการคือความเป็นผู ้นำ (Leadership) มิใช่เป็นผู ้ควบคุมดูแล 
(Supervision) โดยฝ่ายจัดการจะต้องทำงานที่เกี่ยวข้องกับแหล่งของการปรับปรุงคุณภาพ และเกี่ยวกับการ
แปลงความต้องการของลูกค้าให้เป็นแบบและผลิตภัณฑ์ ดังนั้น ฝ่ายจัดการจะต้องให้ความสนใจเกี่ยวกับความ
เป็นผู้นำต่อการปรับปรุงคุณภาพมากกว่าการมุ่งเน้นที่ผลลัพธ์ของการปฏิบัติงานของผู้ปฏิบัติการ เช่น การ
จัดการที่เน้นจุดประสงค์ (MBO) การเน้นที่มาตรฐานการทำงาน การเน้นที่การประเมินผลความสำเร็จของงาน 
(Performance Appraisal : PA) ภายใต้คำแนะนำต่อไปนี้ 

(1) การกำจัดอุปสรรคที่มีต่อการสร้างความภาคภูมิใจในการทำงานของพนักงาน  

(2) ผู้ที่จะเป็นผู้นำได้จำเป็นต้องเข้าใจในงานที่ผู้ใต้บังคับบัญชาปฏิบัติ  

(3) ผู้ที่จะเป็นผู้นำจะต้องสามารถเข้าใจถึงประเภทของความผันแปรว่าอะไรคือความผันแปรโดย
ธรรมชาติ และอะไรคือความผันแปรที่ผิดธรรมชาติ ซึ่งผู้นำจะต้องให้ความสนใจต่อความผันแปรโดย ธรรมชาติ
มากกว่าความผันแปรที่ผิดธรรมชาติ เพื่อการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง 

(4) ผู้ที่จะเป็นผู้นำจะต้องเลือกหัวหน้างาน (Supervisor) ที่มีความเข้าใจในกระบวนงานของพนักงาน
ปฏิบัติการเพื่อให้ความช่วยเหลือต่อกระบวนการทำงานได้มากกว่าการเลือกหัวหน้างานที่มีความสามารถเพียง
แค่การรายงานตัวเลขเท่านั้น 

ข้อท่ี 8 จงกำจัดออกซึ่งความกลัวของพนักงาน (Drive out fear) 

พนักงานในองค์กรจะปฏิบัติงานตามสไตล์การทำงานของผู้บังคับบัญชาของตนเองมากกว่าการทำงาน
ให้บรรลุผลต่อเป้าหมายในระยะยาวขององค์กร ดังนั้น ถ้าผู้บังคับบัญชามีวิธีการทำงานด้วยการจัดการภายใต้
ความกลัว (Managing by fear) แล้วก็จะมีผลต่อการเพิ่มผลผลิตในกระบวนการทำงานทันที ทั้งนี้เพราะว่า
การเพิ่มผลผลิตในการทำงานของพนักงานควรมีจุดเริ่มต้นจากการสร้างความพึงพอใจในงานที่ต้องรับผิดชอบ 
(Job satisfaction) คือต้องได้รับการมอบหมายให้ปฏิบัติงานที่รับผิดชอบภายใต้ความคาดหวังของความไม่
กลัว (Secure) ความปลอดภัย (Safety) บรรยากาศการทำงานที่ดี (Morale) และมีกระบวนการทำงานที่เพิ่ม
ผลผลิตด้านแรงงาน (Labor Productivity) 

โดยทั่วไปพนักงานมักจะมีความกลัวต่อการตกงาน รวมถึงความกลัวต่อความรู้ใหม่ ๆ ที่กลัวว่าจะทำ
ให้พวกเขาทำงานได้ลำบากยิ่งข้ึน ดังนั้น การกำจัดซึ่งความกลัวของพนักงานจึงเป็นภาระงานในลำดับต้น ๆ ที่
ผู้บริหารต้องดำเนินการให้สำเร็จ โดยกระบวนการกำจัดความกลัวของพนักงานออกไปนี้ จะต้องมีจุดเริ่มต้น
จากผู้บริหารระดับสูง ทั้งนี้เนื่องจากถ้าผู้บริหารยังไม่แก้ไขบรรยากาศการทำงานภายใต้ความกลัวแล้วก็จะเป็น
อุปสรรคสำคัญต่อการประยุกต์ใช้ปรัชญาการบริหารคุณภาพข้ออื่น ๆ ด้วย 

ข้อที่ 9 จงทำลายอุปสรรคที่ขวางกั้นระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ  (Break down barriers between 
staff areas) 

อุปสรรคเชิงองค์กร (Organizational Barrier) จะเป็นตัวขัดขวางการไหลของสารสนเทศต่าง ๆ โดย
อุปสรรคนี้อาจจะมีทั้งภายในและภายนอกองค์กร อุปสรรคภายในองค์กรอาจจะหมายถึง อุปสรรคระหว่าง
ผู้บังคับบัญชากับผู้ใต้บังคับบัญชาหรอืหน่วยงานต่อหน่วยงานสำหรบัอุปสรรคภายนอกองค์กร อาจจะหมายถึง
อุปสรรคระหว่างองค์กรกับลูกค้า องค์กรกับผู้ส่งมอบองค์กรกับสังคมโดยรอบ ตลอดจนองค์กรกับผู้ลงทุนใน
กิจการ ฯลฯ ซึ่งการขัดขวางการไหลของสารสนเทศระหว่างกันนี้จะทำให้การทำงานเน้นเฉพาะเป้าหมายใน
หน่วยงานของตนเองเท่านั้น และทำให้ไม่สนใจถึงการทำให้บรรลุต่อ เป้าหมายขององค์กร ซึ่งถือเป็นสิ่งที่มี
ความสำคัญอย่างมากต่อการทำลายความสามารถในด้านการแข่งขัน ขององค์กร 
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อุปสรรคเชิงองค์กรที่เกิดขึ้นระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ  นี้มีสาเหตุพื้นฐานมาจากปัญหาการสื่อความ
ระหว่างกันตลอดจนการทำงานภายใต้บรรยากาศของความกลัวนอกเหนือไปจากการทำงานที่ไม่มีระบบการ
ทำงานแบบทีมข้ามสายงาน (Cross - functional team) อย่างไรก็ตามการทำลายอุปสรรคที่ขวางกั้นระหว่าง
หน่วยงานจะต้องใช้เวลาค่อนข้างมาก จึงมีความจำเป็นต้องเริ่มต้นจากการเปลี่ยนแปลงทัศนคติให้พนักงานได้
เห็นถึงประโยชน์ของการทำงานเป็นทีมตลอดจนถึงความสำคัญของการทำงานเป็นทีมที่จะทำให้บรรลุผลต่อ
การเปลี่ยนแปลง 

ข้อที ่ 10 ให้กำจัดคำขวัญ คำเชิญชวน และเป้าหมายสำหรับพนักงานปฏิบัติการ  (Eliminate 
Slogans, Exhortations, and targets for the workforce) 

การทำให้พนักงานปฏิบัติการเข้าใจถึงวิธีการในการเพิ่มผลผลิต การผลิตให้ไม่มีความบกพร่องใด ๆ  
ถือเป็นความรับผิดชอบโดยตรงของผู้บริหาร ดังนั้น การกำหนดคำขวัญ ตลอดจนคำเชิญชวนที่มีข้อความสวย 
ๆ จึงไม่มีความหมายใด ๆ ต่อพนักงาน เช่น “พวกเรามุ่งสู่ความบกพร่องเป็นศูนย์ (ZD)” “ร่วมกันมุ่งสู่ TQA” 
ฯลฯ ล้วนแล้วแต่เป็นสิ่งที่พนักงานไม่ทราบถึงความหมาย ตลอดจนวิถีที่จะทำให้บรรลุสู่เป้าหมายดังกล่าว
ทั้งสิ้น ดังนั้น คำขวัญและคำเชิญชวนเหล่านี้ล้วนแล้วแต่ทำให้พนักงานมีความผิดหวังทั้งสิ้นถ้าหากผลการ
ดำเนินงานมิได้บรรลุตามคำขวัญดังกล่าว 

 
 

 

 

 

 

ภาพท่ี 6-6 เป้าหมายที่ตั้งขึ้นตามใจชอบ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

นอกเหนือจากคำขวัญและคำเชิญชวนแล้วฝ่ายบริหารก็มักกำหนดเป้าหมายที่ไม่คำนึงถึงความเป็นไป
ได้ให้กับพนักงานดังภาพที่ 6-6 ซึ่งพบว่าค่าสัดส่วนความบกพร่องมีค่าประมาณ 5% แต่ฝ่ายบริหารกลับ
ตั้งเป้าหมายไว้ที่ 2% ซึ่งไม่เคยทำได้เลยในอดีต จึงมีความจำเป็นต้องปรับปรุงที่ระบบการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็น
ความรับผิดชอบของฝ่ายบริหารโดยตรง นอกจากนี้พนักงานก็จะไม่สามารถเข้าใจกับเป้าหมายดังกล่าวได้เลย
ว่าอะไรคือตรรกะที่จะทำให้เป้าหมายเหลือ 2% ตลอดจนไม่ทราบว่ามีวิธีการที่เหมาะสมประการใดที่จะทำให้
ผลงานบรรลุเป้าหมายดังกล่าว 

การรณรงค์การลดอุบัติเหตุในช่วงเทศกาลปีใหม่และสงกรานต์ของรัฐบาล “7 วันอันตราย ลด 
อุบัติเหตุให้เหลือ 5%” ก็เป็นอีกตัวอย่างหนึ ่งของการกำหนดคำเชิญชวนและเป้าหมายตามใจชอบที่
ผู้ปฏิบัติงานไม่ทราบถึงวิธีการที่จะทำให้บรรลุเป้าหมายดังกล่าวได้เลย 
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ข้อที ่ 11 (ก) ให้กำจัดโควตาเชิงตัวเลขสำหรับพนักงานปฏิบัติการ (Eliminate numerical 
quotas for the workforce) 

ตัวเลขโควตามักจะเป็นตัวเลขที ่ได้มาจากค่าเฉลี ่ยของผลการปฏิบัติงานของพนักงาน จึงมักจะมี
พนักงานครึ่งหนึ่งที่สามารถทำให้บรรลไุด้ในขณะที่อีกครึ่งหนึ่งจะไม่สามารถทำให้บรรลุได้ ดังนั้น ตัวเลขโควตา
จึงมีผลทำให้เกิดความวุ่นวาย ความไม่พึงพอใจ และอัตราการลาออกจากงานที่สูงของพนักงาน นอกจากนี้แล้ว
ตัวเลขโควตายังเป็นอุปสรรคที่สำคัญต่อการปรับปรุงงานแบบไม่รู้จบของพนักงาน เพราะเมื่อคนงานสามารถ
ทำได้ตามเลขโควตาแล้วก็จะเลิกปรับปรุงงานใด ๆ เนื่องจากทำงานได้บรรลุกับตัวเลขที่ตั้งไว้แล้ว ในขณะที่คน
อีกกลุ่มหนึ่งที่พยายามอย่างเต็มที่แล้วก็ไม่สามารถบรรลุกับตัวเลขดังกล่าวได้ ก็ต้องล้มเลิกความตั้งใจในการ
ปรับปรุงไปในที่สุด 

ในทางปฏิบัติแล้ว ตัวเลขที่แสดงถึงผลการปฏิบัติงานของพนักงานทั้งรายวันหรือรายชั่วโมงมัก จะมี
ความผันแปรข้ึนลงเสมอ จึงเป็นความรับผิดชอบของฝ่ายบริหารที่ต้องกำหนดวิธีการให้ตัวเลขดังกล่าวมีความ
ผันแปรน้อยที่สุดด้วยการกำหนดแนวทางการปฏิบัติงานสำหรับระบบงาน ดังนั้น งานในความรับผิดชอบของ
ฝ่ายบริหารจึงเป็นการทดแทนมาตรฐานของการทำงานด้วยการนำที่อาศัยความรู้และความชาญฉลาด และ
เมื ่อใดก็ตามที่องค์กรยกเลิกการใช้มาตรฐานงานแล้วดำเนินการด้วยการนำที่ดีแล้ว จะมีผลทันทีต่อการ
ปรับปรุงคุณภาพและการเพิ่มผลผลิตและพนักงานก็จะมีความสุขในการทำงานที่เพิ่มข้ึน 

(ข้อท่ี 11 (ข) ให้กำจัดเป้าหมายเชิงตัวเลขสำหรับพนักงานระดับจัดการ (Eliminate numerical 
goals for people in management) 

การกำหนดค่าเป้าหมายสำหรับการบริหารและการจัดการในองค์กรโดยมิได้กำหนดถึงวิธีการที่จะทำ
ให้บรรลุเป้าหมายดังกล่าว เช่น การลดต้นทุนการผลิตลง 10% ของต้นทุนโดยรวม การลดความไม่พึงพอใจ
ของลูกค้าลง 5% ของลูกค้าทั้งหมด ฯลฯ ล้วนแล้วแต่เป็นตัวเลขที ่ไม่มีความหมายทั้งสิ ้น และถ้ามีการ
ดำเนินการจัดการด้านตัวเลขดังกล่าวแล้ว ผู้จัดการก็มักจะให้ความสนใจกับการดำเนินงานในระยะสั้นด้วยการ
ดำเนินการทุกวิธีการที่จะทำให้บรรลุต่อตัวเลขเป้าหมายดังกล่าวโดยปราศจากการปรับปรุงระบบการทำงาน 
ซึ่งอาจจะเรียกวิธีการดังกลา่วว่า “การบริหารโดยอาศัยจุดประสงค์ (management by objectives : MBO)” 

ในกรณีที ่ระบบมีเสถียรภาพแล้ว การบริหารก็ควรจะคำนึงถึงความสามารถของกระบวนการ 
(Process Capability) ที ่จะทำให้บรรลุได้ แต่ถ้าเป็นกรณีที่ระบบไม่มีเสถียรภาพแล้ว ตัวเลขเป้าหมายที่
กำหนดข้ึนมาก็จะไม่มีความหมายใด ๆ เลย เพราะว่าไม่สามารถคาดการณ์ผลลัพธ์ที่จะเกิดจากระบบดังกล่าว
ได ้

ในการบริหารมีความจำเป็นต้องอาศัยการนำที ่เหมาะสม โดยการทำความเข้าใจถึงงานที ่เขา
รับผิดชอบ ตลอดจนทำความเข้าใจกับความต้องการของลูกค้าเพื่อการกำหนดถึงแนวทางที่เหมาะสมทีจ่ะทำให้
ลูกค้ามีความพึงพอใจอยู่เสมอ ด้วยการปรับปรุงงานอย่างต่อเนื่อง 

การบริหารงานที่อาศัยตัวเลขเป้าหมายโดยปราศจากความรู้ถึงสิ่งที่ต้องทำจะเป็นการบริหารงานที่ทำ
ให้เกิดบรรยากาศของความกลัว (Management by fear) ของพนักงานที่มีความจำเป็นต้องกำจัดออกไปดังที่
ได้กล่าวมาแล้วในข้อที่ 8 

ข้อที่ 12 จงกำจัดอุปสรรคที่ทำลายความภาคภูมิใจของพนักงาน  (Remove barriers that rob 
people of pride of workmanship) 
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ในการกำจัดอุปสรรคที่มีต่อความภาคภูมิใจในผลงานของพนักงานนี้ ดร.เดมมิ่งให้จำแนกพนักงาน
ออกเป็น 2 กลุ่มคือ พนักงานระดับจัดการที่มีอุปสรรคสำคัญมาจากการประเมินผลงานประจำปี (Annual 
Performance Appraisal) และพนักงานระดับปฏิบัติการที่มักจะได้รับการตำหนิเมื่อมีการผลิตผลิตภัณฑ์
บกพร่องที่มีสาเหตุมาจากระบบการผลิต (ซึ่งอยู่ภายใต้ความรับผิดชอบของฝ่ายบริหาร) 

มีปัจจัยหลายประการที่มีผลต่อความภาคภูมิใจของพนักงาน ได้แก่ (1) การที่ฝ่ายบริหารดูแลพนักงาน
แบบไม่ให้เกียรติเท่าที่ควร ซึ่งอาจจะมีสาเหตุพื้นฐานมาจากความไม่เข้าใจในปัญหาของพนักงาน ทั้งปัญหา
ส่วนบุคคล ปัญหาจากการทำงาน ตลอดจนปัญหาจากชีวิตการอยู ่รวมหมู่ โดยพนักงานที่ทำงานอย่างมี
ความสุขเท่านั้นจึงจะสามารถทำงานอย่างเพิ่มผลผลิตได้ (2) ฝ่ายบริหารไม่เคยได้อธิบายให้พนักงานแต่ละ
ระดับได้รับทราบถึงภารกิจและเป้าหมายขององค์กร แต่เมื่อผลการดำเนินงาน โดยรวมขององค์กรไม่บรรลุ
เป้าหมาย พนักงานกลับได้รับการประเมินผลถึงสมรรถนะที่ตกต่ ำดังกล่าว และ (3) ฝ่ายบริหารมักจะนำ
ประเด็นผลงานโดยเฉลี่ยที่ไม่บรรลุเป้าหมาย (ซึ่งเป็นผลงานของฝ่ายบริหาร) มาใช้ตำหนิว่าเป็นความบกพร่อง
ของพนักงาน 

ดังนั้นถ้าจะกำจัดอุปสรรคที่ทำลายความภาคภูมิใจในผลงานของพนักงานแล้ว จะต้องเริ่มที่ฝ่าย
บริหารที่ต้องแยกสาเหตุที่เกิดจากความผิดพลาด (Special causes) ออกจากสาเหตุจากระบบ (Common 
causes) พร้อมหาวิธีการในการควบคุมกระบวนการทีจ่ะทำให้พนักงานไม่ทำงานด้วยความผิดพลาดรวมถึงการ
กำหนดหนทางในการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่องเพื่อลดปัญหาที่มีสาเหตุจากระบบ แทนที่จะผลักให้เป็น
ภาระของพนักงานไป นอกจากนี้แล้วในการประเมินผลงานของพนักงานแต่ละคน ฝ่ายบริหารจะต้องสามารถ
กำหนดเกณฑ์ในการแยกความแตกต่างอย่างมีนัยสำคัญของผลงานของพนักงานออกจากกันให้เด่นชัด มิฉะนั้น
แล้วการประเมินผลงานที่แตกต่างกันอย่างไม่มีนัยสำคัญทางสถิติของพนักงานจะยิ่งทำให้เป็นแรงผลั กให้
บุคลากรเกิดความผิดหวัง ซึ่งจะมีผลตามมาที่สำคัญคือ การลาป่วย และการลาออกจากตำแหน่งงานในที่สุด 

 
ข้อที ่ 13 การกระตุ ้นให้เกิดการศึกษาและการปรับปรุงด้วยตนเองสำหรับพนักงานทุกคน 

(Encourage education and self - improvement for everyone) 

ปรัชญาการบริหารของเดมมิ่งจะอยู่บนพื้นฐานของการปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง และมุ่งเน้นเป้าหมายใน
ระยะยาว ดังนั้น การจะทำให้บรรลุตามจดุประสงค์ข้างต้นจึงมีความจำเปน็ต้องเตรียมความพร้อมของบุคลากร
ทั้งในวันน้ีและอนาคต ดังที่ได้กล่าวมาแล้วในข้อที่ 6 ถึงการทำให้บุคลากรมีความรู้ และทักษะอย่างเพียงพอตอ่
งานที่ได้รับมอบหมายในปัจจุบันด้วยกระบวนการฝึกอบรม และเมื่อมีการปรับปรุงแล้วก็จะต้องมีการจัดให้มี
กระบวนการฝึกอบรมใหม่ (Retraining) เพื่อให้บุคลากรมีความรู้ที่ทันสมัยอยู่เสมอ จึงอาจกล่าวได้ว่า เมื่อใดก็
ตามที่กระบวนการและวิธีการมีการเปลี่ยนแปลง จำเป็นต้องมีการฝึกอบรมใหม่ใหก้ับบุคลากรที่เกีย่วข้องเสมอ 
อย่างไรก็ตาม อุตสาหกรรมไทยโดยส่วนใหญ่มักจะมีการ จัดฝึกอบรมซ้ำโดยที่ไม่มีการนำความรู ้เดิมไป
ประยุกต์ใช้ หรือยังไม่มีการปรับปรุงคุณภาพใด ๆ  เกิดขึ้นเลย การดำเนินการเช่นนี้จะถือเป็นความสูญเปล่า 
เพราะการเรียนรู้ตามเส้นโค้งของการเรียนรู้ (Learning Curve) ของบุคคลทั่วไป เมื่อถึงสภาวะเสถียรแล้วก็จะ
ไม่สามารถปรับปรุงได้อีก ถ้าหากยังมิได้มีการปรับปรุงคุณภาพใด ๆ ข้ึนมา 

นอกจากนี้แล้ว องค์กรมีความจำเป็นต้องมองถึงความยั่งยืนในอนาคตจึงต้องกำหนดวิถีอาชีพ (Career 
path) ของแต่ละบุคคลสำหรับความรับผิดชอบที่จะมีในอนาคต โดยต้องมีการมอบหมายงานใหม่ให้รับผิดชอบ 
จึงมีความจำเป็นต้องกำหนดกระบวนการศึกษาให้กับบุคลากรแต่ละตำแหน่งงาน โดยจะถือว่าค่าใช้จ่ายในการ
จัดการศึกษาน้ีเป็นการลงทุนระยะยาวในธุรกิจที่เป็นความรับผดิชอบของฝ่ายบริหาร ในกรณีที่องค์กรสว่นใหญ่
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จะให้ความสำคัญกับการฝึกอบรมและการฝกึอบรมใหม่มากกว่าการให้การศึกษา จะทำให้องค์กรมีอุปสรรคต่อ
การสร้างความยั่งยืนในอนาคต เพราะเมื่อมีความต้องการของลูกค้าเพิ่มมากขึ้น บุคลากรจะไม่มีความสามารถ
อย่างเพียงพอในเวลาดังกล่าวที่จะตอบสนองต่อความต้องการดังกล่าวของลูกค้าได้  ซึ่งจะกระทบโดยตรงต่อ
ความสำเร็จในการดำเนินงานขององค์กร 

ข้อท่ี 14 การลงมือปฏิบัติเพื่อให้บรรลุผลต่อการเปลี่ยนแปลง (Take action to accomplish the 
transformation) 

แนวความคิดที่กล่าวมาทั้ง 13 ข้อนี้จะต้องได้รับการวางแผนเพื่อการปฏิบัติโดยมีผูบ้รหิารระดับสงูเปน็
เจ้าภาพนำสู่การเปลี่ยนแปลง  โดยการดำเนินการนี้จะเป็นไปตามวงจรชิวฮาร์ท (Deming (1986, p.88) ดัง
ภาพที่ 6-7 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 6-7 วงจรการปรับปรงุคุณภาพของชิวฮาร์ท 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

6.3 ปรัชญาการบริหารคุณภาพของจูราน 

ภายใต้แนวความคิดของ ดร.จูรานนี้ เขามีความเชื่อว่าการบริหารและการจัดการจะต้องดำเนินการ
ภายใต้แนวทางที่ทำให้เป็นหน่วยเดียวกัน (Unified approach) เพื่อทำให้ได้มาซึ่งคุณภาพ โดย ดร.จูรานได้ให้
ความหมายของคุณภาพว่า “ความเหมาะสมต่อการใช้งาน (Fitness for use)” ซึ่งเป็นการให้ความหมายที่
มุ่งเน้นต่อความคาดหวังของลูกค้าโดยตรง 

ภายใต้แนวทางที่ทำให้เป็นหน่วยเดียวกันนี้ ดร.จูรานเสนอให้มีการมองกระบวนการ 3 กระบวนการ
ให้เป็นกระบวนการเดียวกันที่มีความสัมพันธ์กัน (Unified process) ซึ่งประกอบด้วย 

(1) กระบวนการที่ประกอบด้วยหน้าที่ที่แตกต่างกัน ได้แก่ ฝ่ายการตลาด ฝ่ายวิจัยและพัฒนา ฝ่าย
จัดหา ฝ่ายผลิต ฝ่ายคิวซี ฝ่ายจัดส่ง ฯลฯ โดยแต่ละฝ่ายงานจะมีหน้าที่เฉพาะของตนเองและมีความโดดเด่น 
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(2) กระบวนการที่แสดงถึงโครงสรา้งเชิงองค์กร (Organizational structure) ที่แสดงถึงลำดับช้ันตาม
สายบังคับบัญชา โดยแต่ละสายงานจะมีความรับผิดชอบที่แตกต่างกันออกไป   

(3) ความหลากหลายของสายการผลิตผลิตภัณฑ์ (Product lines) ที่มีความแตกต่างกันออกไปตาม
ตลาดและกระบวนการผลิตซึ่งจะเป็นสาเหตุที่ทำให้กระบวนการมีความแตกต่างกันได้ 

ดร.จูรานได้นำเสนอถึงแนวทางทั่วไปต่อการดำเนินการให้เกิดคุณภาพ ซึ่งเรียกว่า ไตรศาสตร์ด้าน
คุณภาพ (Quality trilogy) ที่มีการเทียบเคียงจากกระบวนการจัดการการเงิน  ดังที่ได้กล่าวมาแล้ว ในหัวข้อ 
6.1 และมีสาระสำคัญดังตารางที่ 6.1 

 

ตารางที่ 6-1 สาระสำคัญของไตรศาสตร์ด้านคุณภาพ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม 
(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

กระบวนการข้ันพื้นฐานของไตรศาสตร์คุณภาพจะประกอบด้วยกระบวนการพื้นฐานที่เน้น คุณภาพ 3 
กระบวนการคือ 

- การวางแผนคุณภาพ (Quality Planning: QP ) 

- การควบคุมคุณภาพ (Quality Control: QC)  

- การปรับปรุงคุณภาพ (Quality Improvement: QI) 

โดยแต่ละกระบวนการจะมีลักษณะเป็นสากล และดำเนินการตามลำดับขั้นตอนที่ไม่สามารถสลับ
ขั้นตอนกันได้ดังแสดงในตารางที่ 7.2 และกระบวนการนี้ ดร.จูรานได้แสดงถึงความสัมพันธ์กับกระบวนการ
แก้ปัญหาดังแสดงในภาพที่ 6-8 

 

 

 

 

 

ไตรศาสตร์ กระบวนการ ผลลัพธสุ์ดทา้ย

1.การวางแผนคณุภาพ (QP) กระบวนการในการจดัเตรียมวิถีเพ่ือใหบ้รรลุ

เปา้หมายดา้นคณุภาพ

กระบวนการมีความสามารถในการบรรลุ

เปา้หมายดา้นคณุภาพภายใตเ้ง่ือนไขของการ

2. การควบคมุคณุภาพ (QC) กระบวนการทีท่  าใหบ้รรลเุปา้หมายดา้น

คณุภาพภายใตก้ารปฏบิตัิการ

การด าเนินการกับการปฏบิตัิการใหเ้ป็นไป

ตามแผนคณุภาพ

3. การปรบัปรุงคณุภาพ (QI) กระบวนการในการกา้วกระโดดสู่ระดบัดา้น

สมรรถนะทีไ่มเ่คยท าไดม้าก่อน (un- 

precedented level of performance)

การด าเนินการกับการปฏบิตัิการทีร่ะดบั

คณุภาพในระดบัสงูกว่าระดบัสมรรถนะที่

วางแผนไว้
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ภาพท่ี 6-8 ไตรศาสตร์คุณภาพของจรูาน 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 
ตารางที่ 6-2 กระบวนการข้ันพื้นฐานของกระบวนการตามไตรศาสตร์ด้านคุณภาพ (Juran (1986), p.20) 

 
ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม 

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

กระบวนการวางแผนคุณภาพ กระบวนการควบคุมคุณภาพ กระบวนการปรับปรุงคุณภาพ

• การบง่ชีถ้ึงลกูคา้ (ทัง้ลกูคา้ภายในและ

ลกูคา้ภายนอก)

• การเลือกหวัขอ้ควบคมุ(Control subject)

- อะไรที่ตอ้งการควบคมุ

• การก าหนดถึงความตอ้งการ ในการ

ปรบัปรุงคณุภาพ

• การก าหนดถึงความตอ้งการของลกูคา้ • การเลือกหนว่ยวัด (unit of measurement) • การบง่ชีห้วัขอ้โครงการ (project) ส าหรบั

การปรบัปรุงคณุภาพ

• การพฒันาลกัษณะของผลิตภณัฑ ์(ทัง้

สินคา้และการบริการ) ที่ตอบสนองตอ่ความ

ตอ้งการของลกูคา้

• การก าหนดระบบการวัด • การจดัเตรียมการส าหรบัโครงการ

• การก าหนดเปา้หมายดา้นคณุภาพที่บรรลุ

ตอ่ความตอ้งการของลกูคา้และผูส้่งมอบดว้ย

ตน้ทนุที่ต  า่ที่สดุ

• การก าหนดระดบัมาตรฐานของสมรรถนะ • การวินิจฉัยสาเหต ุ

• การพฒันากระบวนการที่สามารถผลิต

ลกัษณะของผลิตภณัฑไ์ดต้ามที่ตอ้งการ

• การคน้หาสาเหตขุองปัญหา (ความแตกตา่ง

ของระดบัสมรรถนะที่เป็นจริงจากระดบัที่ควร

จะเป็น)

• การก าหนดมาตรการตอบโต ้(remedy 

action)

• การยืนยันความสามารถของกระบวนการ 

(กระบวนการสามารถท าใหบ้รรล ุเปา้หมาย

ดา้นคณุภาพ ภายใตส้ภาวะการปฏบิตัิการ)

• การปฏบิตัิการด าเนินการกับสาเหตขุอง

ปัญหา

• การยืนยันผลว่ามาตรการตอบโตมี้

ประสิทธิผลภายใตเ้ง่ือนไขการปฏบิตัิการ 

• การก าหนดแผนการควบคมุเพ่ือรกัษาผลที่

ไดจ้ากการปรบัปรุงไว้
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ภายใต้สภาวะที่มีเสถียรภาพ กระบวนการตามไตรศาสตร์จะเริ่มจากกระบวนการวางแผนคุณภาพ ซึ่ง
หมายถึงกระบวนการในการกำหนดเป้าหมาย (End) และวิถี (Means) ที่จะทำให้บรรลุเป้าหมายดังกล่าว 

ในการดำเนินการให้เป็นไปตามแผนการที่กำหนดไว้จะต้องปฏิบัติการกับกระบวนการด้านประสิทธิผล
ท ี ่ม ีความเหมาะสม (Optimal Effectiveness)  และด ้วยความไร ้ประส ิทธ ิภาพ (Deficiencies)  ของ
กระบวนการวางแผนต้ังแต่เริ่มแรก จะทำให้กระบวนการมีระดับของปัญหาเรื้อรัง (Chronic Waste) ที่สูงโดย
ปัญหาดังกล่าวนี้ได้รับการวางแผนให้อยู่ในกระบวนการตั ้งแต่แรกเริ่ม ในการดำเนินการปฏิบัติการจึงไม่
สามารถกำจัดปัญหาดังกล่าวออกไปได้ โดยจะเรียกกระบวนการนี้ว่า  การควบคุมคุณภาพโดยกระบวนการ
ดังกล่าวนี้จะมุ่งเน้นที่การกำจัดปัญหาครั้งคราว (Sporadic spike) ซึ่งมีคณะทำงานในการค้นหาสาเหตขุอง
ความผิดปกติ (Abnormal) ที่มีสาเหตุมาจากสาเหตุที่สามารถระบุได้ (Assignable causes) ซึ่งมีจำนวนไม่
มากนัก และเมื่อปฏิบัติการแก้ไขได้แล้วจะทำให้ระดับของสมรรถนะอยู ่ในช่วงของ พิกัดควบคุมคุณภาพ 
(Quality Control Limits) ที่สามารถคาดการณ์ได้ 

ในการลดปัญหาเรื้อรังของระบบคุณภาพลงได้นั้น จะต้องอยู่ภายใต้ความรับผิดชอบของผู้บริหาร
ระดับสูงในการนำกระบวนการจัดการใหม่เข้ามาดำเนินการภายในระบบที่อยู่ภายใต้ความรับผิดชอบของฝ่าย
จัดการ โดยจะเรียกกระบวนการนี ้ว่า การปรับปรุงคุณภาพโดยกระบวนการปรับปรุงคุณภาพนี้จะเป็น
กระบวนการที่นำเข้ามาเสริมกระบวนการควบคุมคุณภาพ มิใช่การนำมาทดแทนกระบวนการควบคุม แต่อย่าง
ใด 

ดังนั้น ภายใต้ไตรศาสตร์ด้านคุณภาพของจูราน จึงต้องดำเนินการต่อไปอย่างต่อเนื่องไม่สิน้สุด คือ QP 
- QC - Q! - QP เช่นนี้ไปเรื่อย ๆ  แต่สำหรับกระบวนการที่ยังไม่มีเสถียรภาพก็มีความจำเป็นต้องเริ่มตน้จาก
กระบวนการควบคุมคุณภาพ เนื่องจากในการวางแผนคุณภาพจะไม่สามารถกำหนดเป้าหมายคุณภาพได้ 
เพราะกระบวนการขาดคุณสมบัติในการคาดการณ์  จึงจะเป็นความต่อเนื่องของ QCQI-QP-QC เช่นน้ีเรื่อยไป 

 

6.4 ปรัชญาการบริหารคุณภาพของครอสบ้ี 

ครอสบี้นิยามการบริหารหรือการจัดการว่าเป็นหน้าที่ที่มีความรับผิดชอบต่อการกำหนดจุด ประสงค์
ของแต่ละการปฏิบัติการ (Operation) และพิจารณาจุดหมายที่สามารถวัดผลได้เพื่อการกำหนด กิจกรรมที่มี
ความจำเป็นต่อการทำให้บรรลุจุดหมายดังกล่าว และได้กำหนดไว้ว่าการบริหารคุณภาพ มักจะเป็นการ
ปฏิบัติการในเชิงอัตวิสัย (Subjective operation) ที่มีความยากในการนิยามและวัดผล (Crosby (1979), 
p.27) และได้เปรียบการบริหารธุรกิจเหมือนการบริหารครอบครัว คือมุ่งเน้นไปที่การจัดการกับบคุลากร และมี
ความยากลำบากมากในการวัดประเด็นที่มีความสำคัญมากต่อความก้าวหน้า 

ในการพิจารณาถึงความก้าวหน้าของการบริหารคุณภาพนี้ ครอสบี้ได้กำหนดตารางเพื่อการประเมิน
ความก้าวหน้าของการบริหาร (Quality management maturity grid) โดยได้แบ่งข้ันตอนของความก้าวหน้า
ออกเป็น 5 ขั ้นคือ (1) ความไม่แน่นอน (Uncertainty) (2) ขั ้นเริ ่มต้น (Awakening) (3) มีความเข้าใจ 
(Enlightenment) (4) มีภูมิปัญญา (Wisdom) (5) มีความถาวร (Certainty) และได้แบ่งตัววัดความก้าวหน้า
ออกเป็น 6 ตัววัดด้วยกันคือ 

(1) ความเข้าใจและทัศนคติต่อการบริหาร  
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(2) สถานะขององค์กรบริหารคุณภาพ  

(3) การจัดการกับปัญหา  

(4) ต้นทุนด้านคุณภาพ  

(5) การดำเนินการต่อการปรับปรุงคุณภาพ  

และ (6) บทสรุปของใบประกาศคุณภาพขององค์กร 

โดยครอสบีได้สรุปในรูปตาราง (grid) แสดงความก้าวหน้า ดังแสดงในตารางที่ 6-3 (Crosby (1979), 
p.38 – 39) 

ตารางท่ี 6-3 ตารางแสดงความก้าวหน้าของการบริหารคุณภาพของครอสบี้ 
ประเภท 

ของตัววัด 
ขั้นท่ี 1  

ไม่แน่นอน 
ขั้นท่ี 2  
เริ่มต้น 

ขั้นท่ี 3 
มีความเข้าใจ 

ขั้นท่ี 4  
มีภูมิปัญญา 

ขั้นท่ี 5  
มีความถาวร 

 (1) ความ
เข้าใจและ
ทัศนคติต่อการ
บริหาร 

ไม่มีคุณภาพเป็น
เครื่องมือในการ
บริหาร และจะ
กําหนดปัญหา
คุณภาพให้เป็น
ปัญหาของฝ่าย
งานด้านคุณภาพ 

ตระหนักรู้ว่าการ
บริหารคุณภาพมี
คุณค่า แต่มิได้
กําหนด
งบประมาณและ
เวลาที่จะทําให้
เกิดคุณภาพ  

การดําเนิน
โปรแกรมการ
ปรับปรุงคุณภาพ 
ทําให้ได้เรียนรู้
เก่ียวกับการ
บริหารคุณภาพ
และการ
ปรับปรุงคุณภาพ
กลายเป็นสิ่งที่
สนับสนุนและมี
ความหวัง 

การเข้าร่วม มีความ
เข้าใจอย่างสมบูรณ์
เก่ียวกับการบริหาร
คุณภาพ และ
ตระหนักรู้ถึง
บทบาทของแต่ละ
บุคคลที่มีต่อความ
ต่อเน่ือง  

มีการพิจารณาให้
การบริหารคุณภาพ
เป็นส่วนที่จําเป็น
อย่างยิ่งต่อ
ระบบงานของ
องค์กร   

(2) สถานะของ
องค์กรบริหาร
คุณภาพ 

คุณภาพแฝงตัว
อยู่ในฝ่ายผลิต
หรือฝ่าย
วิศวกรรม ยัง
อาจจะไม่มีงาน
ตรวจสอบ
กิจกรรมหลักจะ
เน้นที่การ
ประเมินผลและ
คัดแยก 

มีการแต่งตั้ง
ผู้รับผิดชอบด้าน
คุณภาพ แต่
กิจกรรมยังคง
เน้นที่การ
ประเมินผลและ
การคัดแยก
ผลิตภัณฑ์ 

ฝ่ายงานคุณภาพ
รายงานผล
โดยตรงต่อ
ผู้บริหารการ
ประเมินผล
โดยรวมได้รับ
การรวมเข้าเป็น
บทบาทหน่ึงของ
การบริหาร
องค์กร 

ผู้จัดการฝ่าย
คุณภาพเป็น
เจ้าหน้าที่ (officer) 
คนหน่ึงขององค์กร
การรายงานสถานะ
อย่างมีประสิทธิผล
และกิจกรรมเชิง
ป้องกันได้รับการ
รวมเข้าเป็นกิจการ
เก่ียวกับผู้บริโภค
(consumer 
affairs) 

ผู้จัดการฝ่าย
คุณภาพเป็น
กรรมการบริหาร
ขององค์กร มีการ
กําหนดให้การ
ป้องกันเป็นกิจกรรม
หลัก และกิจกรรม
คุณภาพได้รับการ
ดําเนินการผ่านผู้นํา 
(leader) 
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ตารางที่ 6.3 (ต่อ) 

ประเภท 
ของตัววัด 

ขั้นที่ 1  
ไม่แน่นอน 

ขั้นที่ 2  
เริ่มต้น 

ขั้นที่ 3 
มีความเขา้ใจ 

ขั้นที่ 4  
มีภูมิปัญญา 

ขั้นที่ 5  
มีความถาวร 

(3) การ
จัดการกบั
ปัญหา  

มีการคิดว่า
ปัญหา คือสิ่งที่
เกิดข้ึนเองไม่มี
มาตรการใด ๆ 
ขาดการนิยาม
อย่างดีพอและ
องค์กรเต็มไป
ด้วยข้อ
กล่าวหาและ
คําร้องเรียนซึง่
กันและกัน 

มีการกําหนด
คณะทํางานใน
การแก้ปญัหา
สําคัญ ๆ ยงัไม่
มีมาตรการการ
แก้ปัญหาใน
ระยะยาว 

มีการสื่อความ
เพื่อการ
ปฏิบัติการ
แก้ไข มีการ
เปิดเผยปญัหา
และมีการ
แก้ไขปัญหา
ด้วยข้ันตอนที่
มีลําดับ 

มีการนิยามถึง
ปัญหาต้ังแต่ใน
ข้ันตอนแรก ๆ 
ของการพฒันา 
โดยหน่วยงาน
ต่าง ๆ เปิดรบั
ข้อเสนอแนะ
และการ
ปรับปรงุ 

ปัญหาไดร้ับการ
ป้องกันไว้
ล่วงหน้ายกเว้น
ปัญหาที่เป็นกรณี
ผิดปกตจิรงิ ๆ  

(4) ต้นทุน
ด้านคุณภาพ
(ในรูปร้อยละ
ของยอดขาย)  

ที่ได้รับรายงาน
ไม่ทราบ
เกิดข้ึนจริง : 
20% 

ที่ได้รับรายงาน 
:  3% เกิดข้ึน
จริง : 18% 

ที่ได้รับรายงาน 
: 8% เกิดข้ึน
จริง : 12% 

ที่ได้รับรายงาน 
: 6.5% เกิดข้ึน
จริง : 8% 

ที่ได้รับรายงาน : 
2.5 % เกิดข้ึน
จริง : 2.5 % 

(5) กจิกรรม
ต่อการ
ปรับปรงุ
คุณภาพ 

ไม่มีกิจกรรมที่
ได้กําหนด
รูปแบบไว้และ
ขาดความ
เข้าใจใน
กิจกรรม
เหล่าน้ัน 

มีการลอง
พยายามที่หวัง
ผลระยะสั้นโดย
การกระตุ้นที่มี
ความชัดเจน 

มีการ
ประยุกต์ใช้
ข้ันตอน 14 
ข้ัน ของการ
ปรับปรงุ
คุณภาพด้วย
ความเข้าใจ
และมีการ
กําหนดวิธีของ
แต่ละข้ันตอน 

การดําเนินการ
การปรับปรงุ
ปรับปรงุ
คุณภาพ 14 
ข้ันตอนอย่าง
ต่อเนื่องและ
พยายาม
กําหนดให้ถาวร 

มีการดําเนินการ
ปรับปรงุคุณภาพ
เป็นเรื่องปกต ิ
และเป็นกิจกรรม
ที่ได้รับการ
ดําเนินการอย่าง
ต่อเนื่อง 
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ตารางที่ 6.3 (ต่อ) 

ประเภท 
ของตัววัด 

ขั้นที่ 1  
ไม่แน่นอน 

ขั้นที่ 2  
เริ่มต้น 

ขั้นที่ 3 
มีความเขา้ใจ 

ขั้นที่ 4  
มีภูมิปัญญา 

ขั้นที่ 5  
มีความถาวร 

(6) บทสรปุ
ของใบ
ประกาศ
คุณภาพของ
องค์กร 

“เราไมท่ราบ
ว่าทําไมจึงมี
ปัญหาด้าน
คุณภาพ
เกิดข้ึน” 

“เป็นความ
จําเป็นอย่าง
แน่นอนใช่ไหม
ที่จะต้องมี
ปัญหาด้าน
คุณภาพ” 

“โดยอาศัย
คํามั่นสัญญา
ของผู้บรหิาร 
และโปรแกรม
การปรับปรงุ
คุณภาพเรา
สามารถบ่งช้ี
และแก้ปญัหา
ของ เราได้” 

“การป้องกัน
ข้อบกพรอ่งถือ
เป็นส่วนงาน
ประจําสําหรบั
การปฏิบัตกิาร
ของเรา” 

“เราทราบดีว่า
ทําไมเราจึงไมม่ี 
ปัญหาคุณภาพ” 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 

ปรัชญาการบริหารคุณภาพที่มีความสำคัญของครอสบี้ คือการนำเสนอบันไดการปรับปรุงคุณภาพ 14 
ข้ัน (Crosby (1979), p.132-139) โดยมีบทสรุปดังนี้ 

ข้อท่ี 1 ปณิธานของผู้บริหาร (Management Commitment) 

ในการดำเนินโปรแกรมการปรับปรุงคุณภาพจะต้องเริ่มต้นจากการกำหนดปณิธานของผู้ บริหาร
ระดับสูง โดยการปรับปรุงจะต้องเน้นที่การป้องกันความบกพร่อง ซึ่งจะต้องได้รับการสื่อความให้ทั่วถึง และ
การกำหนดนโยบายด้านคุณภาพจะต้องเน้นให้ผลการดำเนินงานของแต่ละบุคคลมีความสอดคล้องกับความ
ต้องการของลูกค้า 

ข้อท่ี 2) คณะทำงานด้านการปรับปรุงคุณภาพ 

มีการกำหนดผู้แทนจากหน่วยงานต่าง ๆ  มาเป็นคณะทำงานด้านการปรับปรุงคุณภาพ โดยใหผู้้แทน
แต่ละคนน้ีคอยสื่อสารกลับไปยังหน่วยงานของตนเอง รวมถึงมีความรับผิดชอบต่อการประยุกต์ใช้กิจกรรมต่าง 
ๆ ที ่ได้ร ับการเสนอแนะให้ดำเนินการเพื ่อการปรับปรุงคุณภาพ นอกจากนี้แล้วให้คณะทำงานชุดนี้ มี
ความสามารถในการใช้เครื่องมือต่าง ๆ ที่มีความจำเป็นต่อการปรับปรุงคุณภาพ 

ข้อท่ี 3) การวัดคุณภาพ 

ในการปรับปรุงคุณภาพนั้น มีความจำเป็นอย่างมากต่อการพิจารณาถึงสถานะด้านคุณภาพทั่วทั้ง
องค์กร ทั้งนี้ก็ด้วยการดำเนินการจัดทำการวัดคุณภาพของแต่ละกิจกรรมทั่วองค์กรเมื่อพิจารณาถึงจุดที่ต้องมี
การปรับปรุงคุณภาพ โดยสถานะด้านคุณภาพที่ได้จากการวัดควรได้รับการบันทึกในรูปสื่อทางสายตาที่
สามารถกำหนดจุดที่ต้องได้รับการปรับปรุงได้โดยง่าย 

ข้อท่ี 4) การประมวลผลต้นทุนด้านคุณภาพ 
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ในการกำหนดถึงจุดที่ต้องมีการปฏิบัติการแก้ไขเพื่อการปรับปรุงคุณภาพนั้น จะต้องมีการบ่งชี้จาก
รายงานต้นทุนด้านคุณภาพ ซึ่งให้ดำเนินการโดยผู้ทำหน้าที่ด้านการควบคุม เช่น ฝ่ายบัญชีโดยต้นทุนคุณภาพน้ี
ควรได้รับการจำแนกประเภทไว้อย่างละเอียดและค่าวัดที่ได้น้ีสามารถใช้วัดผลการดำเนินงาน (Performance) 
ของผู้บริหารได้ 

ข้อท่ี 5) ความตระหนักรู้ (Awareness) ด้านคุณภาพ 

ในขั้นนี้จะต้องทำความเข้าใจกับพนักงานทั้งหมด รวมถึงพนักงานด้านสนับสนุนและพนักงานด้าน
สนับสนุนการบริหารด้วย) ให้เข้าใจถึงต้นทุนที่เกิดจากความไม่มีคุณภาพ (Cost of non-quality) ทั้งนี้ด้วย
การฝึกอบรมหัวหน้างานเพื่อทำให้พนักงานมีความเข้าใจ รวมถึงการกำหนดเหตุประจักษ์ที่สามารถเห็นได้ 
(visible evidence) เกี่ยวกับการปรับปรุงคุณภาพโดยผ่านสื่อต่าง ๆ อาทิ หนังสือ รูปถ่าย โปสเตอร์ ฯลฯ 

ข้อท่ี 6) การปฏิบัติการแก้ไข (Corrective action) 

พนักงานทั้งหมดจะต้องได้รับการกระตุ้นให้มกีารพูดคุยกันเกี่ยวกับปญัหาที่เกดิข้ึนรวมถึงโอกาสในการ
แก้ไขปัญหาด้วย โดยปัญหาเหล่าน้ีมิได้จํากัดแต่เพียงปัญหาที่ตรวจพบจากการตรวจสอบ แต่จะครอบคลุมถึง
ปัญหาจากการตรวจติดตามปัญหาที่ได้จากการประมวลผลด้วยตนเอง (Self-Evaluation) รวมถึงปัญหาที่เคย
รับทราบแต่แรกด้วย โดยปัญหาเหล่าน้ีจะต้องได้รับการนำเข้าไปในที่ประชุมของหัวหน้างานแต่ละระดับ และ
ถ้าปัญหาดังกล่าวไม่สามารถแก้ไขได้ก็ต้องส่งให้กับที่ประชุมหัวหน้างานในระดับที่สูงข้ึนไปได้พิจารณา 

ข้อท่ี 7) การจัดตั้งคณะกรรมการเฉพาะกิจสำหรับโปรแกรมข้อบกพร่องเป็นศูนย์ 

ควรมีการเลือกสมาชิกของคณะทำงานประมาณ 3 - 4 คนให้ทำการศึกษาถึงแนวความคิดของ
ข้อบกพร่องเป็นศูนย์ (Zero Defect: ZD) รวมถึงแนวทางในการประยุกต์ใช้บุคคลที่เป็นผู้จัดการด้านคุณภาพ
จะต้องมีความชัดเจนและทำให้ถูกต้องตั้งแต่เริ่มแรก นอกจากนี้จะต้องทำให้เข้าใจทั่วกันว่า โปรแกรม ZD นี้
มิใช่โปรแกรมการจูงใจแต่มีจุดประสงค์หลักในการสื่อความต่อบุคลากรทุกคนให้เข้าใจ 

ในความหมายของ “ความบกพร่องเป็นศูนย์” ตลอดจนความคิดที่ต้องให้ทุกคนได้ทำในสิ่งที่มีความ
ถูกต้องตั้งแต่เริ่มแรก 

ข้อท่ี 8) การฝึกอบรมหัวหน้างาน 

ก่อนที่จะมีการประยุกต์ใช้ในทุก ๆ  ข้ันตอนจะต้องมีการทำความเข้าใจให้กระจ่างชัดแก่ฝ่าย จัดการใน
ทุกระดับขององค์กร โดยผู้จัดการทุกคนจะต้องมีความเข้าใจในแต่ละข้ันตอนอย่างดีจนกระทั่งสามารถอธิบาย
ให้กับบุคลากรใต้บังคับบัญชาของตนเองได้  โดยการพิจารณาว่ามีความเข้าใจได้ดีหรือไม่ จะพิจารณาไดจ้าก
ความสามารถในการถ่ายทอดต่อให้ผู้ใต้บังคับบัญชา 

(ข้อท่ี 9) วันแห่งความบกพร่องเป็นศูนย์ (ZD Day) 

เพื่อทำให้เกิดความมั่นใจว่าปรัชญาของความบกพร่องเป็นศูนย์นี้จะมีการดำเนินการทัว่ทั้งองค์กร และ
ควรมีการดำเนินการเริ่มต้นภายในหนึ่งวัน ทั้งนี้โดยการทำให้ทุก ๆ คนเข้าใจในแนวทางเดียวกัน โดยหัวหน้า
งานควรจะอธิบายถึงโปรแกรมดังกล่าวแก่ผู้ใต้บังคับบัญชาของตนเอง รวมถึงการดำเนินการอะไรให้มีความ
แตกต่างออกไปเพื่อให้บุคลากรได้ตระหนักว่าวันน้ีเป็นวันแห่งทัศนคติใหม่ (new attitude day) 

ข้อท่ี 10 การตั้งค่าเป้าหมาย 
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ในระหว่างการประชุมร่วมกับผู้ใต้บังคับบัญชา หัวหน้างานแต่ละคนจะต้องดำเนินการในการจัด
ตั้งเป้าหมายที่จะดำเนินการให้เสรจ็สิน้ภายใน 30 วัน 60 วัน หรือ 90 วัน โดยเป้าหมายน้ีควรมีการระบุเฉพาะ
และสามารถวัดผลได้ 

ข้อท่ี 11 การกำจัดสาเหตุของความคลาดเคลื่อน 

พนักงานแต่ละคนจะต้องได้รับการร้องขอให้บ่งชี้ถึงปัญหาที่จะทำให้ไม่สามารถทำงานที่ปราศจาก
ความคลาดเคลื่อน (Error – Free Work) ได้ด้วยกระดาษหน้าเดียว (ระบบดังกล่าวนี้มิใช่ระบบ ข้อเสนอแนะ) 
พร้อมกับกำหนดคณะทำงานข้ึนมาชุดหนึ่ง (อาจจะเป็นทีมวิศวกรรรมอตุสาหการ) ในการกำหนดถึงแนวทางใน
การแก้ปัญหาความคลาดเคลื่อนดังกล่าว 

ข้อท่ี 12 การให้การยกย่อง (Recognition) 

โปรแกรมของการให้รางวัล (Award) ควรกำหนดบนพื้นฐานของการให้การยอมรับและยกย่อง 
(Recognition) มากกว่าการให้รางวัลในรูปตัวเงิน โดยการให้รางวัลนี้ควรกำหนดให้กับทุกคนที่สามารถทำงาน
ได้บรรลุหรือเกินจากค่าเป้าหมายที่ตั้งไว้ 

ข้อท่ี 13 สภาคุณภาพ (Quality Councils) 

หัวหน้าคณะทำงานและผู้เช่ียวชาญด้านคุณภาพควรจะได้ทำงานร่วมกันในรูปของสภาคุณภาพ โดยมี
วาระประจำในการพบปะกันและกำหนดถึงกิจกรรมที ่มีความจำเป็นต่อการยกระดับ ( upgrade) และ
สร้างสรรค์ความคิดใหม่ ๆ ต่อการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง 

ข้อท่ี 14 ดำเนินการซ้ำเช่นนี้อีกต่อไป 

กระบวนการทั้งหมดที่กล่าวมาซึ่งจำเป็นต่อการปรับปรุงคุณภาพจะต้องมีความต่อเนื่องจึงต้องมีการ
ดำเนินการแบบซ้ำแล้วซ้ำอีกจนกระทั่งปรัชญาด้านคุณภาพจะได้รับการฝังแน่นเข้าไปกับวิถีการทำงานของ
องค์กร 

 
6.5 การเปรียบเทียบปรัชญาการบริหารคุณภาพของ 3 ปรมาจารย์ 

จากแนวทางการดำเนินการบริหารคุณภาพของปรมาจารย์ทั้ง 3 คนที่ได้กล่าวมาแล้วจะพบว่า ทั้งสาม
มีแนวทางที่คล้ายคลึงกัน คือดำเนินการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องภายใต้ระบบคุณภาพเชิงบูรณาการ ( Total 
Quality System) อย่างไรก็ตามภายใต้แนวทางดังกล่าวก็จะมีความแตกต่างกันอยู่บ้างในบางประเด็น สรุปได้
ดังตารางที่ 7.4 ซึ่งได้จำแนกประเด็นต่าง ๆ ออกได้ 9 ประเด็น คือ (1) ตัวแบบการบริหาร คุณภาพ (2) นิยาม
ของคุณภาพ (3) ปณิธานของผู้บริหาร (4) กลยุทธ์สำหรับการปรับปรุงคุณภาพ (5) การวัดคุณภาพ (6) 
กระบวนการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง (7) กระบวนการให้ความรู้แก่บุคลากร (8) การกำจัดสาเหตุของ
ปัญหา และ (9) แผนการเชิงโครงสร้างของการปรับปรุงคุณภาพ 
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ตารางท่ี 6-4 บทสรุปเชิงเปรียบเทียบปรัชญาการบริหารคุณภาพของปรมาจารย์คุณภาพ 

ประเด็น เดมมิ่ง จูราน ครอสบี ้

(1) ตัวแบบของ
การบริหาร
คุณภาพ  

ปรัชญา 14 ประการ ไตรศาสตร์ด้านคุณภาพ ข้ันตอนการปรับปรงุ
คุณภาพ14 ข้ัน  

(2) นิยามของ
คุณภาพ 

ความสม่ำเสมอของ
ผลิตภัณฑ์ (สนใจต่อการ
ควบคุมกระบวนการ)  

ความเหมาะสมต่อการใช้
งาน (สนใจต่อพฤติกรรม
และการรับรู้ของลูกค้า) 

ความตรงต่อความต้องการ
ของลูกค้า (สนใจต่อสิ่งที่
ลูกค้ามีความต้องการ) 

(3) ปณิธานของ
ผู้บริหาร 

ปณิธานในการปรับปรุง
คุณภาพอยู่ในปรัชญาข้อ
ที่ 1 และ 2 ของการ
บรหิารคุณภาพ 

การปรับปรงุคุณภาพอยู่ใน
รูปของ “โครงการ 
(project)” ที่มีความจําเป็น
ต้องการการสนับสนุนจาก
ผู้บริหารระดบัสงู 

ปณิธานของผู้บริหารถือเป็น 
สิ่งทีม่ีความสําคัญอย่างยิ่ง 
และถือเป็นบันไดข้ันแรกของ
การปรับปรงุคุณภาพ 

(4) กลยุทธ์
สําหรับการ
ปรับปรงุ
คุณภาพ 

กลยุทธ์สําคัญคือ การ
ดําเนินการอย่างต่อเนื่อง
เพื่อใหป้ระเด็นใน 13 ข้อ
แรกเป็น การบรหิาร
คุณภาพด้วยจริง (ดัง
ปรัชญาการบริหารข้อที่ 
14) 

การบริหารคุณภาพด้วย
โครงการการปรบัปรุงแบบ
ลำดับข้ันตอนอย่างก้าว
กระโดด (breakthrough 
sequence) 

กําหนดให้มีคณะทํางานด้าน
การปรับปรงุคุณภาพ ใน
ลักษณะที่เกิดจากผู้แทนจาก
แต่ละหน่วยงาน (บันไดข้ันที่ 
2)  

 (5) การวัด
คุณภาพ 

การปรับปรงุคุณภาพ คือ
การลดความไม่พงึพอใจ
ของลูกค้าเพื่อพจิารณาถึง
ต้นทุนที่ลดลง 

การวัดคุณภาพในรูปของ
ต้นทุนตามต้นทุนของความ
บกพรอ่ง (cost of poor 
quality) 

ด้วยความเช่ือที่ว่าคุณภาพ
เป็นสิ่งที่ได้เปล่า (quality is 
free) จงึกําหนดสิง่ที่ไม่มี
คุณภาพ (unquality) ให้อยู่
ในรูปต้นทุน  

(6) กระบวนการ
ปรับปรงุ
คุณภาพอย่าง
ต่อเนื่อง 

การปรับปรงุโดยการทํา
ให้บรรลุผลต่อการ
เปลี่ยนแปลงตามวงจร
ของชิวฮาร์ท (PDSA) (ข้อ
ที่ 14) 

การปรับปรงุด้วยโครงการ
เฉพาะกิจตามลําดับข้ัน
อย่างก้าวกระโดด 
(breakthrough 
sequence) 

การดําเนินการตามบันได 13 
ข้ันตอนแรกอย่างต่อน่ือง 
(ตามบันไดข้ันที่ 14) 
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ตารางท่ี 6.4 (ต่อ) 

ประเด็น เดมมิ่ง จูราน ครอสบี ้

 (7) 
กระบวนการให้
ความรู้แก่
บุคลากร 

ให้ความสําคัญกบัการ
ฝึกอบรม (ข้อที่ 6) 
สําหรับงานที่รบัผิดชอบ
ในปัจจบุัน ตลอดจนการ
ฝึกอบรมใหม่และการให้
การศึกษา (ข้อที่ 13) เพื่อ
การปรับปรงุและพัฒนา
กระบวนการอย่าง
ต่อเนื่อง 

มีได้มีการระบุไว้ชัดเจน แต่
ได้กําหนดให้มี “การถอด
บทเรียน” ที่ได้จาก
กระบวนการปรับปรงุ
คุณภาพ 

มีการให้ความรู้แก่บุคลากร   
ทั่วทั้งองค์กร ด้วยการ
ฝึกอบรมหัวหน้างาน เพื่อให้
สอนต่อแกผู่้ใต้บังคับบญัชา 
(ตามบันไดข้ันที่ 8)  

(8) การกําจัด
สาเหตุของ
ปัญหา 

 การตรวจจับและกําจัด
สาเหตุของความผิดปกติ 
(special causes) แล้ว
ดําเนินการลดความผัน
แปรจากสาเหตุโดย
ธรรมชาติ (common 
Causes) 

ทําการตรวจจบัปญัหาครัง้
คราว (sporadic Spike) 
ด้วยการควบคุมแล้ว
ดําเนินการลดปญัหาเรื้อรัง 
(chronic waste) ด้วยการ
ปรับปรงุคุณภาพ 

การมุ่งสู่ความบกพรอ่งเป็น
ศูนย์ (ZD) จงึมีความ
จําเป็นต้องกําจัดสาเหตจุาก
ความคลาดเคลื่อนของ
บุคลากร (ตามบันได ข้ันที่ 
11)   

(9) แผนการเชิง
โครงสร้างของ
การปรับปรงุ
คุณภาพ  

การผลักดันโดยผู้บริหาร
ระดับสูงและดําเนินการ
ปรับปรงุโดยบุคลากรที่
หน้างาน โดยเน้นถึงค่า
ความ ผันแปรเชิงสถิต ิ

การดําเนินการปรับปรงุ
อย่างต่อเนื่องแบบโครงการ
ต่อโครงการ 

อาศัยแนวทางแบบบนลง
ล่าง (top down) โดยที่
ผู้บริหาร จะต้องมีปณิธาน
และให้ ความรู้ด้าน ZD แก่
บุคลากร ทั่วทั้งองค์กร 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 

สรุปท้ายบท 

เนื้อหาในบทนี้ได้อธิบายถึงหลักแห่งความจริงหรือปรัชญาการบริหารคุณภาพของปรมาจารย์ (guru) 
ด้านการบริหารคุณภาพของโลก 3 ท่าน คือ ดร.เดมมิ่ง ดร.จูราน และ มร.ครอสบี้ โดยมีรายละเอียดสรุปได้
ดังนี้ 

- แนวทางการบริหารคุณภาพของปรมาจารย์ทั้ง 3 ท่าน ล้วนแล้วแต่เน้นที่การปรับปรุงคุณภาพอย่าง
ต่อเนื่อง โดยอาศัยความร่วมมือจากบุคลากรทั่วทั้งองค์กรภายใต้การนำของผู้บริหารระดับสูง 
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- แนวทางการบริหารคุณภาพของ ดร.เดมมิ่งได้กำหนดหลักปฏิบัติ 14 ประการให้กับผู้บริหารระดบัสงู
ได้ใช้ในการบริหารคุณภาพ อาจเรียกว่า “ปรัชญาการบริหาร 14 ข้อ” โดยเช่ือกันว่าแนวทางการบริหารนี้ ดร.
เดมมิ่งได้รับอิทธิพลทางความคิด 3 ประการคือ (1) การทดลองที่เมืองฮอว์ธอร์น (2) การ ร่วมงานกับ ดร.ชิว
ฮาร์ท เกี่ยวกับหลักการการควบคุมคุณภาพสมัยใหม่ และ (3) การเป็นวิทยากรฝึกอบรมด้าน SQC ให้กับ
บุคลากรของกองทัพอเมริกัน 

- แนวทางการบริหารคุณภาพของ ดร.จูราน คือไตรศาสตร์ด้านคุณภาพของจูราน ที่จูรานได้อาศัย
แนวความคิดจากกระบวนการจัดการการเงินที ่มีหลักการสำคัญ คือความมีระบบ และการตัดสินใจด้วย
ข้อเท็จจริง 

- แนวทางการบริหารคุณภาพของ มร.ครอสบี้ มีจุดเด่นคือเป็นปรัชญาด้านการบริหารคุณภาพที่เน้น
การปฏิบัติได้จริง (Pragmatic Management Philosophy) เนื ่องจาก มร.ครอสบี้ มิใช่นักวิชาการด้าน
คุณภาพมาตั้งแต่เริ่มแรก แต่อาศัยการกำหนดหลักการปฏิบัติจากประสบการณ์ของตนเอง โดยแนวทางการ
บริหารคุณภาพของครอสบี้จะสรุปเป็น “บันได 14 ข้ัน สำหรับการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อ เนื่อง” 

- หลักการการบริหารคุณภาพของ ดร.เดมมิ่ง จะอยู่บนพื้นฐานของหลักการ 3 ประการคือ การมอง
ภาพองค์รวม (Holistic) ความร่วมมือกัน (Cooperation) และความสามารถในการบรรลุค่าปรารถนา 
(Desirability) ซึ่งจะตรงข้ามกับหลักการที่เน้นผลงานในระยะสั ้น 3 ประการคือ การเน้นความเชี่ยวชาญ 
(Analytic) การแข่งขัน (Competition) และความสามารถในการบรรลุตามเกณฑ์ที ่สามารถยอมรับได้ 
(Acceptability) 

- ด้วยหลักการของการมองภาพองค์รวมของเดมมิ่งจะประกอบด้วยหลักปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูง
จำนวน 8 ข้อคือ 

 ข้อที่ 1 สร้างความแน่วแน่ต่อการปรับปรุงคุณภาพ  

 ข้อที่ 2 การยอมรับปรัชญาใหม่ ๆ  

 ข้อที่ 4 จงยุติการทำธุรกิจโดยอาศัยราคาเพียงอย่างเดียว  

 ข้อที่ 7 จัดต้ังภาวะความเป็นผู้นำ  

 ข้อที่ 9 ทำลายอุปสรรคที่ขวางกั้นระหว่างหน่วยงานต่าง ๆ  

 ข้อที่ 11 กำจัดตัวเลขเป้าหมายและตัวเลขโควตาแก่พนักงาน 

 ข้อที่ 12 กำจัดอุปสรรคที่ทำลายความภาคภูมิใจของพนักงาน  

และ  ข้อที่ 14 การลงมือปฏิบัติเพื่อให้บรรลุผลต่อการเปลี่ยนแปลง 

- ด้วยหลักการของความสามารถในการบรรลุค่าปรารถนาของเดมมิ่ง จะประกอบด้วยหลักปฏิบัติของ
ผู้บริหารระดับสูง จำนวน 4 ข้อคือ 

 ข้อที่ 3 จงยุติความเช่ือถือต่อการตรวจสอบเพื่อให้ได้มาซึ่งคุณภาพ  

 ข้อที่ 5 จงปรับปรุงคุณภาพอย่างสม่ำเสมอและตลอดไป 

 ข้อที่ 6 จัดต้ังระบบการฝึกอบรม  

และ  ข้อที่ 13 การกระตุ้นให้เกิดการศึกษาและการปรับปรุงด้วยตนเอง 
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- ด้วยหลักการของความร่วมมือกันของเดมมิ ่ง จะประกอบด้วยหลักปฏิบัติของผู้บริหารระดับสูง
จำนวน 2 ข้อคือ 

 ข้อที่ 8 จงกำจัดออกซึ่งความกลัวของพนักงาน  

และ  ข้อที่ 10 จงกำจัดคำขวัญ คำเชิญชวน และเป้าหมายสำหรับพนักงานปฏิบัติการ 

- ด้วยแนวทางการบริหารของจูรานให้มองกระบวนการ 3 กระบวนการให้เป็นกระบวนการเดียวกันที่
มีความสัมพันธ์กัน (Unified Process) ซึ่งประกอบด้วย 

1) กระบวนการที่มีหน้าที่ที่แตกต่างกัน (ซึ่งหมายถึงกระบวนการ DPSR ของเดมมิ่ง)  

2) กระบวนการแสดงโครงสร้างเชิงองค์กร (ซึ่งหมายถึงกระบวนการ PDCA) และ 

3) ความหลากหลายของสายการผลิตผลิตภัณฑ์ 

- กระบวนการที่ดำเนินการให้บรรลุจุดประสงค์ของกระบวนการทั้งสามข้างต้น คือ ไตรศาสตร์ด้าน
คุณภาพที่ประกอบด้วยการวางแผนคุณภาพ (QP) การควบคุมคุณภาพ (QC) และการปรับปรุงคุณภาพ (QI) 

- กระบวนการวางแผนคุณภาพ จะเป็นการกำหนดเป้าหมายด้านคุณภาพและวิถีที่จะทำให้บรรลุ
เป้าหมายดังกล่าว 

กระบวนการควบคุมคุณภาพ จะเป็นการกำหนดกิจกรรมที่จะทำให้บรรลุเป้าหมายด้านคุณภาพ
ภายใต้การปฏิบัติการ 

- กระบวนการปรับปรุงคุณภาพ จะเป็นการกำหนดกิจกรรมในการสร้างความก้าวกระโดดสู่ สมรรถนะ
ที่ไม่เคยทำได้มาก่อน 

- ในการกำหนดไตรศาสตร์ด้านคุณภาพนี้ ดร.จูรานยังได้กำหนดกระบวนการดังกล่าวให้อยู่ในเทอม
ของการแก้ไขปัญหาคุณภาพ คือ การควบคุมคุณภาพจะเป็นการแก้ปัญหาครั้งคราว ในขณะที่การปรับปรุง
คุณภาพและการวางแผนคุณภาพจะเป็นการแก้ปัญหาเรื้อรัง 

- ในมุมมองของครอสบี้ ถือว่าการบริหารคุณภาพเป็นการปฏิบัติการในเชิงอัตวิสัย ( Subjective 
operation) ที่มีความยากในการนิยามและการวัดผล 

- ในการพิจารณาถึงความก้าวหน้าของการบริหารคุณภาพ ครอสบี้ได้เสนอตารางการประเมิน
ความก้าวหน้าของการบริหาร (Quality Management Maturity Grid) ที ่ได้ม ีการแบ่งความก้าวหน้า 
ออกเป็น 5 ข้ัน คือความไม่แน่นอน ข้ันเริ่มต้น มีความเข้าใจ มีภูมิปัญญา และมีความถาวร 

- ภายใต้ปรัชญาการบริหารคุณภาพของครอส” ได้กำหนดให้มีการดำเนินการปรับปรุงคุณภาพอย่าง
ต่อเนื่องด้วยบันได 14 ข้ัน คือ 

 ข้ันที่ 1 คำมั่นสัญญาของผู้บริหาร  

 ข้ันที่ 2 คณะทำงานด้านการปรับปรุงคุณภาพ  

 ข้ันที่ 3 การวัดคุณภาพ  

 ข้ันที่ 4 การประมวลผลต้นทุนด้านคุณภาพ  

 ข้ันที่ 5 ความตระหนักรู้ด้านคุณภาพ  

 ข้ันที่ 6 การปฏิบัติการแก้ไข  
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 ข้ันที่ 7 การจัดต้ังคณะกรรมการเฉพาะกิจสำหรับโปรแกรม ZD  

 ข้ันที่ 8 การฝึกอบรมหัวหน้างาน  

 ข้ันที่ 9 วันแห่งความบกพร่องเป็นศูนย์  

 ข้ันที่ 10 การตั้งค่าเป้าหมาย  

 ข้ันที่ 11 การกำจัดสาเหตุของความคลาดเคลื่อน  

 ข้ันที่ 12 การให้การยกย่อง 

 ข้ันที่ 13 สภาคุณภาพ  

และ  ข้ันที่ 14 การดำเนินซ้ำเช่นน้ีอีกต่อไป 
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คำถามท้ายบท 

1. จงอธิบายถึงความหมายของปรัชญาการบริหารคุณภาพ ตลอดจนความจำเป็นของปรัชญาการ
บริหารคุณภาพที่มีต่อการบริหารเพื่อคุณภาพโดยรวม (TQM)  

2. จงอธิบายถึงความหมายของหลักการการมองภาพองค์รวม (holistic) ที ่มีต่อการบริหารเพื่อ
คุณภาพโดยรวม (TQM)  

3. จงอธิบายถึงความแตกต่างของการฝึกอบรมใหม่ (retraining) และการศึกษา (education)  

4. จงอธิบายถึงการให้ความรู้แก่บุคลากรทั่วทั้งองค์กรตามแนวทางการบริหารคุณภาพของครอสบี้  

5. จงอธิบายถึงความสัมพันธ์ของสาเหตุโดยธรรมชาติ (common causes) ของ ดร.เดมมิ่ง กับปัญหา
ความสูญเสียแบบเรื้อรัง (Chronic waste) ของ ดร.จูราน  

6. จงอธิบายถึงความแตกต่างของกระบวนการควบคุมคุณภาพ (QC) กับกระบวนการปรับปรุง
คุณภาพ  (QI)  

7. จงอธิบายถึงความหมายของภาวะผู้นำ (leadership) ตลอดจนความสำคัญที่มีต่อระบบการบริหาร
เพื่อคุณภาพโดยรวม  

8. จงอธิบายถึงรูปแบบ ตลอดจนความสำคัญของสภาคุณภาพ (Quality Councils) ของครอสบีที่มี
ต่อการปรับปรุงคุณภาพ  

9.  จงอธิบายถึงความแตกต่างของกระบวนการวางแผนคุณภาพ (QP) และกระบวนการปรับปรุง
คุณภาพ (QI) ที่มีต่อการยกระดับของคุณภาพ  

10. จงอธิบายถึงผลกระทบของการกำหนดเป้าหมายและโควตาเชิงตัวเลขให้กับบุคลากรว่าจะมีผล 

อย่างไรต่อการบริหารคุณภาพตามแนวทางปฏิบัติของเดมมิง่ 
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แผนบริหารการสอนประจำบทที่ 7 

หัวข้อเนื้อหาประจำบท 

 บทที่ 7  กระบวนการแก้ปัญหาคุณภาพ มีหัวข้อดังต่อไปนี ้
7.1 กระบวนการแก้ปัญหาคุณภาพ                                                                        
7.2 ปัญหาคุณภาพ                                                                        
7.3 มาตรการการแก้ไขปัญหาคุณภาพ                                                                        
7.4 คิวซีสตอรี่ (QC Story)                                                                        

 
วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม 
          การจัดการเรียนการสอนบทที่ 7  มีวัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรมที่ต้องการให้ผู้เรียนทราบถึงกระบวนการ
แก้ปัญหาคุณภาพของการควบคุมคุณภาพ ดังต่อไปนี ้

1. เข้าใจถึงกระบวนการแก้ปัญหาคุณภาพ 
2. อธิบายถึงกระบวนการแก้ปัญหาคุณภาพได ้
3. เข้าใจถึงปัญหาคุณภาพ 
4. อธิบายถึงปัญหาคุณภาพได ้
5. เข้าใจถึงมาตรการการแก้ไขปัญหาคุณภาพ 
6. อธิบายถึงมาตรการการแก้ไขปัญหาคุณภาพได ้
7. เข้าใจถึงกระบวนการแก้ปัญหาแบบคิวซีสตอรี่ (QC Story) 
8. อธิบายถึงกระบวนการแก้ปัญหาแบบคิวซีสตอรี่ (QC Story) ได้ 

 
วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนประจำบท 
          บทที่ 7  มีวิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนที่ใช้ดังต่อไปนี้ 

1. วิธีสอน ผู้สอนใช้วิธีการสอนแบบบรรยาย และวิธีการสอนแบบถาม-ตอบ 
2. กิจกรรมการเรียนการสอน สามารถจำแนกได้ ดังนี้ 

2.1 กิจกรรมก่อนเรียน ผู้เรียนต้องศึกษาบทเรียนบทที่ 7  
2.2 กิจกรรมในห้องเรียน มีดังต่อไปนี้ 

2.2.1 ผู้สอนปฐมนิเทศรายวิชา โดยการอธิบายแผนการจัดการเรียนการสอนตลอดจนกิจกรรม
ต่าง ๆ  ตามแผนบริหารการสอนประจำบท 

2.2.2 ผู้สอนบรรยายเนื้อหาบทที่ 7 และมีกิจกรรมพร้อมยกตัวอย่างประกอบ ถาม-ตอบ จาก
บทเรียน 

2.3 กิจกรรมหลังเรียน ผู้เรียนทบทวนเนื้อหาที่ได้เรียนในบทที่ 7  โดยใช้คำถามจากคำถามทบทวน
ท้ายบท ตลอดจนการศึกษาบทต่อไปล่วงหน้าหนึ่งสัปดาห์ 

2.4 ให้ผู้เรียนสืบค้นข้อมูลจากแหล่งเรียนรู้ต่าง ๆ  เช่น ห้องสมุดหรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
 
    สื่อการเรียนการสอนประจำบท      
          สื่อที่ใช้สำหรับการจัดการเรียนการสอนเรื่อง แนวคิดการจัดการ มีดังต่อไปนี้ 

1. แผนบริหารการสอนประจำบท 
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2. เอกสารประกอบการสอน 
3. พาวเวอร์พอยท์ (Power Point) ประจำบท 
4. หนังสือ ตำรา และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
5. สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

 
การวัดผลและการประเมินผลประจำบท 

1. สังเกตการณ์ตอบคำถามทบทวนเพื่อนำเข้าสู่เนื้อหาในบทเรียน 
2. สังเกตการตั้งคำถาม และการตอบคำถามของผู้เรียน หรือการทำแบบฝึกหัดในช้ันเรียน 
3. วัดเจตคติจากพฤติกรรมการเรียน การเข้าร่วมกิจกรรมการเรียนการสอน และความกระตือรือร้นในการ

ทำกิจกรรม 
4. ความเข้าใจและความถูกต้องในการทำแบบฝึกหัด 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



บทที่ 7 กระบวนการแกป้ัญหาคุณภาพ| 193 
 

บทท่ี 7  
กระบวนการแก้ปัญหาคุณภาพ 

 

การบริหารเพื่อคุณภาพโดยรวม หรือ TQM นั้นนอกเหนือจากการทำความเข้าใจกับแนวความคิดด้าน
คุณภาพ โดยเฉพาะแนวความคิดด้านลูกค้า ตลอดจนแนวความคิดของกระบวนการทางธุรกิจ (DPSR) และ
กระบวนการบริหาร (PDCA) แล้วการดำเนินการให้ได้คุณภาพโดยรวมยังมีความจำเป็นต้องอาศัยวิธีวิทยา 
(Methodology) ที่มีความ เหมาะสม โดยวิธีวิทยาน้ีจะต้องอยู่บนหลักการทั้ง 4 ประการของ Total Quality 
Management :TQM คือการเน้นที่ความต้องการของลูกค้าผ่านความเป็นเลิศของทรัพยากรบุคคลเพื่อให้
ผลิตภัณฑ์ทางธุรกิจเป็นผู้นำเสนอ โดยอาศัยการบริหารและการจัดการที่เป็นเลิศ 

ดังนั้น วิธีวิทยาที่มีความสำคัญอย่างยิ่งต่อ TQM คือ กระบวนการแก้ปัญหาคุณภาพ เพราะนอกจาก
จะเป็นการลดความไม่พึงพอใจของลูกค้า รวมถึงการสร้างความพึงพอใจต่อลูกค้าแล้วยังเป็นการสร้างองค์
ความรู้ให้เกิดแก่บุคลากรที่ได้มาจากการถอดบทเรียนจากกระบวนการแก้ปัญหาด้วย และการแก้ปัญหา
คุณภาพนี้นอกจากจะดำเนินการด้วยกระบวนการแก้ปัญหาคุณภาพเชิงเทคนิคแล้วจะต้องให้ความสำคญักับ
กระบวนการแก้ปัญหาคุณภาพเชิงจัดการ ที่ให้ความสนใจต่อพฤติกรรมของบุคลากรทั้งพนักงานและลกูค้าด้วย 
โดยรวมถึงคิวซีเซอร์เคิลและ 5ส 

อย่างไรก็ตาม ในการกำหนดวิธีวิทยาเชิงจัดการสำหรับองค์กรแบบ TQM จะ ต้องดำเนินการภายใต้
ความรับผิดชอบของบุคคลตามสายบังคับบัญชา ซึ่งได้แก่การบริหารโดยนโยบาย (Policy Management: 
PM) การจัดการงานประจำวัน (Daily Management: DM) และการจัดการแบบข้ามสายงาน (Cross-
Functional management) โดยวิธีวิทยา ต่าง ๆ เหล่านี้จะต้องอยู ่ภายใต้ความรับผิดชอบของบุคลากร
ตามลำดับช้ันบังคับบัญชาในทุกสายงานของธุรกิจ 

ในการบริหารเพื่อคุณภาพโดยรวม หรือ Total Quality Management :TQM จึงมีความจำเป็นต้อง
กำหนดวิธีวิทยา (Methodology) อย่างเหมาะสม โดยเฉพาะวิธีวิทยาเชิงจัดการ ในการนี้นอกเหนือจากการทำ
ให้ลูกค้ามีความไม่พึงพอใจลดลงหรือลูกค้ามีความพึงพอใจที่เพิ่มข้ึนแล้ว จะต้องทำให้ผู้เกี่ยวข้องมีความรู้เพิ่ม
มากขึ้นด้วยการถอดบทเรียนจากกระบวนการทำงานด้วย ทั้งนี้โดยอาศัยกระบวนการแก้ปัญหาคุณภาพ 

จากที่ได้กล่าวมาแล้วในบทที่ 5 และ 6 ว่าประเด็นสำคัญของการบริหารเพื่อคุณภาพโดยรวม หรือ 
Total Quality Management :TQM คือ การดำเนินการปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง ทั้งนี้ด้วยการนยิาม
ปัญหาแล้วดำเนินการแก้ไขปัญหาที่มีสาเหตุมาจากระบบคุณภาพที่มีความเรื้อรัง ซึ่งการแก้ไขปัญหาคุณภาพนี้
นอกเหนือจากเป็นการลดความไม่พึงพอใจของลูกค้าด้วยการลดความบกพร่องของผลิตภัณฑ์ การลดความไร้
ประสิทธิภาพของกระบวนการผลิต ตลอดจนการลดรอบเวลาในการผลิตและการจัดสง่ที่มีผลต่อเวลาในการสง่
มอบผลิตภัณฑ์ให้กับลูกค้าแล้ว ยังก่อให้เกิดองค์ความรู ้ที ่หมายถึงภูมิปัญญา ( Wisdom) แก่พนักงานผู้
แก้ปัญหาด้วย ดังนั้น ในบทนี้จะขอกล่าวถึงกระะบวนการแก้ไขปัญหาคุณภาพซึ่งถือเป็นวิธีวิทยาขั้นพื้นฐาน
ของวิธีวิทยาสำหรับการบริหารคุณภาพ 

 

 

 



บทที่ 7 กระบวนการแกป้ัญหาคุณภาพ| 194 
 

7.1 ความหมายและประเภทของปัญหา 
จากที่ได้กล่าวมาแล้วในบทที่ 6 ถึงหลักการของการบริหารแบบ  Total Quality Management 

:TQM ที่ประกอบด้วยการให้ความสำคัญต่อลูกค้าและความเป็นผู้นำด้านผลิตภัณฑ์ ทำให้การนิยามปัญหา
จะต้องนิยามจากผลิตภัณฑ์ที่มีผลกระทบต่อลูกค้า นอกจากนี้จากหลักการของความเป็นเลิศด้านทรัพยากร
มนุษย์และหลักการของความเป็นเลิศด้านการบริหาร ทำให้ปัญหาที่นิยามได้นั ้นจะต้องอยู ่ภายใต้ความ
รับผิดชอบของผู้เผชิญปัญหาดังกล่าวด้วย 

ปัญหา (Problem) หมายถึง ความเบี ่ยงเบนของผลการดำเนินงานที ่เก ิดขึ ้นจร ิง (Actual 
performance) จากผลการดำเนินงานที่ควรจะเป็น (Should performance) 

ดังนั้น การนิยามปัญหาจึงต้องนิยามจากผลการดำเนินงาน (performance) ที่แต่ละบุคคลในองค์กร
หรือหน่วยงานมีความรับผิดชอบ โดย Kepner - Tregoe (1981, p.37) ได้นิยามปัญหาในรูปของความ
เบี่ยงเบน (deviation) ของผลการดำเนินงาน ดังภาพที่ 7-1 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 7-1 การนิยามปัญหา 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม 

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

การนิยามปัญหาที่ดี จึงมีความจำเป็นต้องเริ่มต้นจากการนิยามถึงผลการดำเนินงานของกระบวนการที่
รับผิดชอบก่อนโดย Anderson and Fagerhaug (2549, p.19) ได้อธิบายไว้ว่าคำดังกล่าว ไม่มีนิยามที่แน่ชัด 
แต่ได้นำเข้ามาแทนที่ความหมายของการเพิ ่มผลผลิต (productivity) ซึ ่งอาจจะประกอบด้วยความมี
ประสิทธิผล (Effectiveness) ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) และคุณภาพ (Quality) แต่สำหรับในที่นี้จะ
ขอนิยามไว้ว่าเป็นสิ่งที่ใช้แสดงถึงความสำเร็จในงานที่กระทำ โดยสมาพันธ์ JUSE (1991, p.17) ได้กำหนด
ให้ผลการดำเนินงานนี้สะท้อนถึงคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์และกระบวนการดังแสดงในภาพที่ 7-2 และ 7-3 

ผลการดำเนินงาน หรือสมรรถนะ (Performance) คือ สิ่งที่ใช้แสดงถึงผลสำเร็จหรือความดีที่บุคคล
หนึ่งหรือคณะบุคคลหนึ่งได้ดำเนินการกับงานหนึ่ง ๆ 

ดังนั้น ถ้าจะนิยามถึงปัญหาคุณภาพแล้วจะต้องเริ่มต้นจากการกำหนดแนวความคิดด้านคุณภาพ โดย
การกำหนดคำถามพื้นฐานดังนี้ 

- เราคือใคร รับผิดชอบต่องานอะไร  

- อะไรคือผลิตภัณฑ์ที่เป็นผลผลิตจากกระบวนการที่รับผิดชอบ 
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- ใครคือลูกค้าที่ได้รับผลกระทบจากผลิตภัณฑ์หรือกระบวนการของเรา  

- ลูกค้ามีความคาดหวังอะไรจากผลิตภัณฑ์ที่ได้รับจากเรา 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 7-2 คุณลักษณะของคุณภาพกระบวนการ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

 

ภาพท่ี 7-3 คุณลักษณะของคุณภาพผลิตภัณฑ ์

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

จากคำถามพื ้นฐานข้างบนจะทำให้สามารถนิยามถึงผลการดำเนินงานของแต่ละบุคคลหรือ 
กระบวนการได้และถ้ามีผลการดำเนินงานหลายมิติ อาจจำเป็นต้องนิยามเฉพาะผลการดำเนินงานที่สำคัญ 
(Key performance) ซึ่งสามารถกำหนดเป็นตัวช้ีวัด (Indicator) ได้ต่อไป โดยอาจจะเรียกสั้น ๆ ว่า KPI (Key 
Performance Indicator) 

เพื ่อให้กระบวนการแก้ไขปัญหาเป็นกระบวนการพื้นฐานของการจัดการคุณภาพและการบริหาร
คุณภาพ จึงมักจะกำหนดให้ผลการดำเนินงานที่ควรจะเป็นนั้นได้รับการปรับค่าเสมอ เพื่อให้การแก้ปัญหา
คุณภาพเป็นกระบวนการที่ต่อเนื่อง ดังนั้นอาจจะแสดงสมการแนวความคิดของปัญหาได้ว่า 

 

ปัญหา = อุดมคติ – สิ่งท่ีเกิดขึ้นจริง 
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จึงอาจกล่าวได้ว่า กระบวนการแก้ไขปัญหา คือ กระบวนการที่ทำให้สิ่งที่เกิดขึ้นจริงมีค่าเข้าใกลค่้า
อุดมคติให้มากที่สุด โดยค่าอุดมคตินี้จะต้องมีความสอดคล้องกับความคาดหวังของลูกค้าเสมอ 

โดยทั่วไปแล้ว จะสามารถจำแนกประเภทของตัวแบบของปัญหาในมุมมองการบริหารออกได้ เป็น 2 
ประเภทใหญ่ ๆ คือ ปัญหาครั ้งคราว (Sporadic problem) และปัญหาเรื ้อรัง (Chronic problem) โดย
ปัญหาเรื้อรังนี้อาจจะจำแนกออกได้อีกเป็นปัญหาที่ได้รับการเปลี่ยนแปลงและปัญหาที่ไม่เคยทำได้มาก่อน 

7.1.1 ปัญหาครั้งคราว 

 
 

 

 

 

ภาพท่ี 7-4 ปัญหาครั้งคราว 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

ลักษณะของปัญหาครั้งคราว จะหมายถึงความเบี่ยงเบนของผลการดำเนินงานที่เกิดข้ึนจริงนั้น เบี่ยง
ไปจากผลการดำเนินงานที่ควรจะเป็นอย่างคาดการณ์ไม่ได้ดังภาพที่ 7-4 อย่างไรก็ตาม สาเหตุของปัญหา
ประเภทนี้จะมีจำนวนไม่มากนัก และสามารถจะระบุได้จากผู้อยู่หน้างานเสมอ เช่น กรณีของการติดขัดด้าน
จราจรบนถนนสายที่ไม่เคยมีปัญหาจราจรที่อาจจะระบุสาเหตุเบื้องต้นโดยอาศัยประสบการณ์ในอดีตได้ เช่น 
เกิดอุบัติเหตุ การตั้งด่านตรวจ การก่อสร้างสาธารณูปโภค เป็นต้น ดังนั้น W.A. Shewhart ได้เรียกสาเหตุ
ประเภทนี้ว่า สาเหตุที่สามารถระบุได้ (Assignable causes) ในขณะที่ W.E.Deming จะ เรียกสาเหตุนี้ว่า
สาเหตุที่ไม่ธรรมดา (Special causes) 

เนื่องจากความเป็นปัญหาที่ไม่สามารถคาดการณ์ได้ในอดีตที่ธุรกิจมีอุปสงค์มากกว่าอุปทาน ลูกค้าจะ
ยอมรับในปัญหาที่เกิดข้ึน ซึ่งเรียกระดับของคุณภาพที่ยอมให้เกิดข้ึนน้ีว่าระดับ AQL (Acceptance Quality 
Limit) แต่ในสภาวะปัจจุบันที่อุปทานมากกว่าอุปสงค์ ผู้ผลิตจะต้องทำให้ไม่เกดิปัญหาประเภทนี้เลย หรือทำให้
ความบกพร่องเป็นศูนย์ (Zero Defect: ZD ) จึงต้องผลักดันให้ปัญหาได้รับการเฝา้พินิจและปอ้งกันการเกิดข้ึน
โดยพนักงานที่ปฏิบัติงานอยู่หน้างาน 

7.1.2 ปัญหาเรื้อรังท่ีเกิดจากการได้รับการเปลี่ยนแปลง 

 



บทที่ 7 กระบวนการแกป้ัญหาคุณภาพ| 197 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 7-5 ปัญหาเรื้อรงัทีม่ีบางอย่างได้รบัการเปลี่ยนแปลง 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

ลักษณะของปัญหาเรื ้อรัง หมายถึงผลการดำเนินงานที่เกิดขึ้นจริงมีการเบี ่ยงเบนไปจากผลการ
ดำเนินงานที่ควรจะเป็น และดำรงอยู่ในสภาพอย่างนั้น ทั้ง ๆ ที่ในอดีตเคยทำผลงานที่เกิดข้ึนจริงได้ตามผลการ
ดำเนินงานที่ควรจะเป็น โดยมีสาเหตุพื้นฐานมาจากเงื ่อนไขของระบบงานต่าง ๆ เช่น พนักงาน อุปกรณ์ 
วัตถุดิบ ฯลฯ มีการเปลี่ยนแปลงไปอย่างน้อยหนึ่งปจัจยั โดยการเปลี่ยนแปลงของปัจจัยน้ีจะสง่ผลทำให้ผลการ
ดำเนินงานเกิดการเปลี่ยนแปลงไป ซึ่งการเปลี่ยนแปลงนี้อาจจะอยู่ในลักษณะที่เปลีย่นแปลงแบบค่อยเป็นค่อย
ไป (Gradually change) ดังภาพที่ 7-5  เช่น การฝ่าฝืนกฎระเบียบการแต่งกายของพนักงาน การฝ่าฝืนกฎ
ความปลอดภัยของบุคลากร ฯลฯ ที่ค่อย ๆ เปลี่ยนแปลงไปจนกลายเป็นสิ่งถาวร หรือการเปลี่ยนแปลงอาจจะ
เป็นแบบทันทีทันใด (Abruptly change) ดังภาพที่ 7-6 เช่น การนำเทคโนโลยีใหม่มาแทนเทคโนโลยีเดิม การ
วางผังโรงงานใหม่ การยกเครื่อง (Overhaul) ของเครื่องจักร ฯลฯ ที่มีการเปลี่ยนแปลงปัจจัยบางประการ
ในทันทีแล้วส่งผลอย่างฉับพลันต่อผลการดำเนินงานที่เกิดข้ึนจริง 

โดยทั่วไปแล้ว ปัญหาเรื ้อรังประเภทนี้จะได้รับการแก้ไขได้ด้วยการตรวจเช็กจากประวัติของ
กระบวนการเพื่อบ่งช้ีถึงปัจจัยที่มีการเปลี่ยนแปลงตรงจุดเปลี่ยนแปลงดังกล่าว 

7.1.3 ปัญหาเรื้อรังท่ีไม่เคยทำได้มาก่อน 
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ภาพท่ี 7-6 ปัญหาเรือ้รงัที่ไม่เคยทำได้มาก่อน 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

ปัญหาเรื้อรังอีกประเภทหนึ่งที่ท้าทายความสามารถของผู้เกี่ยวข้องอย่างมาก คือปัญหาที่ไม่เคยทำ
ได้มาก่อน (Never been there problem) นับตั้งแต่เริ่มใช้กระบวนการดังกล่าว และอาจจะเรียกปัญหาน้ีอีก
ช่ือหนึ่งว่าปัญหาที่เกิดข้ึนต้ังแต่แรก (Day one problem) ซึ่งปัญหาน้ีเกิดจากการที่ปัจจัยบางประการมรีะดับ
ที่เกิดข้ึนจริงไม่เหมาะสม และไม่สามารถส่งผลให้ผลงานที่เกิดข้ึนเป็นไปตามระดับที่ควรจะเป็น 

โดยทั่วไปแล้วปัญหาเรื้อรังประเภทนี้อาจจะเกิดข้ึนได้จากผู้รับผิดชอบไม่ทราบถึงปัจจัยที่จะส่งผลให้
ผลงานเป็นไปตามที่ควรจะเป็น หรืออาจจะทราบว่าปัจจัยตัวใดมีผลแต่อาจจะไม่ทราบว่าระดับค่าที่เหมาะสม
ของปัจจัยคืออะไร รวมถึงกรณีที่ทราบทั้งปัจจัยและระดับที่เหมาะสมของปัจจัยที่จะทำให้ผลงานที่เกิดข้ึน
เป็นไปตามค่าที่ควรจะเป็น แต่ไม่สามารถทำให้อยู่ที่ค่าดังกล่าวได้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับว่าปัญหาเรื้อรังดังก ล่าวมี
ปัจจัยที่เป็นสาเหตุอย่างไร ดังแสดงในภาพที่ 7-7 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 7-7 ธรรมชาติของสาเหตุของปญัหาเรือ้รัง 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 
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จากภาพที่ 7-7 จะพบว่า ปัญหามีสาเหตุที่เป็นไปได้เพียงสาเหตุเดียว ซึ่งถือเป็นปัญหาอย่างง่าย หรือ
อาจจะเป็นกรณีที่มีปัจจัยที่เป็นไปได้ของปัญหาหลายปัจจัย แต่ทุกครั้งที่เกิดปัญหาจะมีสาเหตุเกิดข้ึนได้เพียง
สาเหตุเดียวเท่านั้น และกรณีที่เป็นปัญหาซับซ้อน อาจจะเกิดจากกรณีมีปัจจัยที่เป็นไปได้หลายปัจจัยที่ทำให้
เกิดปัญหา และทุกครั้งที ่เกิดปัญหาจะมีปัจจัยมากกว่าหนึ่งปัจจัยเกิดขึ ้นเป็นสาเหตุพร้อม ๆ กัน ซึ่ งการ
แก้ปัญหาประเภทนี้ มักจะต้องอาศัยวิธีการวิจัยอย่างเป็นระบบ และมักจะต้องอาศัยการวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้
จากการทดลอง 

 

7.2 ปัญหาคุณภาพ 
จากความหมายของปัญหาที่กล่าวถึงในหัวข้อ 7.1 นั้น จะสามารถสรุปเป็นปัญหาในมุมมองการ

ประกันคุณภาพได้โดยการพิจารณาให้ผลการดำเนินงานที่ควรจะเป็นนั้นมีความสอดคล้องกับความคาดหวัง
ของลูกค้า ซึ่งอาจจำแนกปัญหาด้านคุณภาพออกเป็นปัญหาความบกพร่อง (Defect) และปัญหาความไม่ตรง
ต่อข้อกำหนด (Nonconformity) 

7.2.1 ความบกพร่อง 

ความบกพร่อง (Defect) หมายถึง ความไม่เป ็นไปตามความต้องการในการใช้งาน (Usage 
requirements) ของลูกค้า ซึ่งมีความจำเป็นต้องทำความเข้าใจว่าลูกค้ามีพฤติกรรมการใช้งานอย่างไร และ 
ภายใต้ความบกพร่องนี้จะสามารถจำแนกออกได้ตามความรุนแรงที่เกิดข้ึนกับลูกค้า คือความบกพร่อง วิกฤต 
(Critical defect) ความบกพร่องสำคัญมาก (major defect) และความบกพร่องที่สำคัญเล็กน้อย (Minor 
defect) นอกจากนี ้จะเรียกผลิตภัณฑ์ที ่มีความบกพร่องอย่างน้อย 1 ประการว่าผลิตภัณฑ์บกพร่อง 
(Defective) 

ความบกพร่อง (Defect) หมายถึง ความไม่เป ็นไปตามความต้องการในการใช้งาน (Usage 
requirements) ผลิตภัณฑ์ของลูกค้า โดยอาจจะจำแนกประเภทตามความรุนแรงที่เกิดขึ้นกับลูกค้าออกเป็น
วิกฤตสำคัญมาก หรือสำคัญเล็กน้อย 

ผลิตภัณฑ์บกพร่อง (Defective) หมายถึงผลิตภัณฑ์ที่มีความบกพร่องอย่างน้อย 1 ประการ โดย
อาจจะจำแนกประเภทตามความรุนแรงของความบกพร่อง 

ผลิตภัณฑ์บกพร่องแบบวิกฤต หมายถึง ผลิตภัณฑ์ที่มีความบกพร่องวิกฤตอย่างน้อย 1 ประการ โดย
จะมีหรือไม่มีความบกพร่องแบบสำคัญมากหรือสำคัญเล็กน้อยก็ได้ 

ผลิตภัณฑ์บกพร่องแบบสำคัญมาก หมายถึง ผลิตภัณฑ์ที่มีความบกพร่องสำคัญมากอย่างน้อย 1 
ประการ และไม่มีความบกพร่องแบบวิกฤตเลย แต่จะมีความบกพร่องแบบสำคัญเล็กน้อยหรือไม่ก็ได้ 

ผลิตภัณฑ์บกพร่องแบบสำคัญเล็กน้อย หมายถึง ผลิตภัณฑ์ที่มีความบกพร่องสำคัญเล็กน้อย อย่าง
น้อย 1 ประการ และจะต้องไม่มีความบกพร่องแบบวิกฤตและแบบสำคัญมากเลย 

ปัญหาคุณภาพประเภทความบกพร่องนี้ มักจะเป็นปัญหาที่เกิดจากลูกค้ามีคำเรียกร้องสิทธ์ิ (Claim) 
หรือมีคำร้องเรียน (Complaint) และมีความจำเป็นจะต้องเริ่มต้นจากการทำความเข้าใจถึงพฤติกรรมการใช้
งานภายใต้การรับรู้ (Perception) ของลูกค้าด้วย 

7.2.2 ความไม่ตรงตามข้อกำหนด 



บทที่ 7 กระบวนการแกป้ัญหาคุณภาพ| 200 
 

ความไม่ตรงตามข้อกำหนด (Nonconformity: NC ) หมายถึงความไม่เป็นไปตามความต้องการ ที่
ระบุ (Specified requirement) ซึ่งมักจะได้รับการกำหนดโดยฝ่ายออกแบบหรือฝ่ายวิจัยและพัฒนาด้วย
ความตั้งใจที่จะสะท้อนถึงความต้องการในการใช้งานของลูกค้า ซึ่งอาจจะจำแนกประเภทตามความสำคัญที่มี
การระบุไว้ในความต้องการ โดยจำแนกออกเป็นวิกฤตสำคัญมาก และสำคัญเล็กน้อย และจะเรียกผลิตภัณฑ์ที่
มีความไม่ตรงตามข้อกำหนดอย่างน้อย 1 ประการว่าผลิตภัณฑ์ที ่ไม่ตรงข้อกำหนด (Nonconforming 
product) ซึ่งมีการจำแนกออกเป็นประเภทต่าง ๆ  ตามประเภทของความไม่ตรงข้อกำหนดโดยมีการจำแนก
ออกเป็น 

ความไม่ตรงตามข้อกำหนด (Nonconformity) หมายถึง ความไม่เป็นไปตามความต้องการ ที่ระบุ 
(Specified requirement) ของผลิตภัณฑ์โดยอาจจะระบุในสัญญาแบบดรอลิ้ง หรือ เอกสารอื่น ๆ ก็ได้ 

ผลิตภัณฑ์ที่ไม่ตรงข้อกำหนด (Nonconforming product) หมายถึงผลิตภัณฑ์ที่มีความไม่ตรง
ตามข้อกำหนดอย่างน้อย 1 ประการ 

ผลิตภัณฑ์ที่ไม่ตรงข้อกำหนดแบบวิกฤต หมายถึงผลิตภัณฑ์ที่มีความไม่ตรงข้อกำหนดแบบวิกฤต
อย่างน้อย 1 ประการ โดยจะมีหรือไม่มีความไม่ตรงข้อกำหนดแบบสำคัญมากหรือสำคัญเล็กน้อยก็ได้ 

ผลิตภัณฑ์ที่ไม่ตรงข้อกำหนดแบบสำคัญมาก หมายถึง ผลิตภัณฑ์ที่มีความไม่ตรงข้อกำหนดแบบ
สำคัญมากอย่างน้อย 1 ประการ และไม่มีความไม่ตรงข้อกำหนดแบบวิกฤตเลย แต่จะมีความไม่ตรงข้อกำหนด
แบบสำคัญเล็กน้อยหรือไม่ก็ได้ 

ผลิตภัณฑ์ท่ีไม่ตรงข้อกำหนดแบบสำคัญเล็กน้อย หมายถึงผลิตภัณฑ์ที่มีความไม่ตรงข้อกำหนดแบบ
สำคัญเล็กน้อยอย่างน้อย 1 ประการ และจะต้องไม่มีความไม่ตรงข้อกำหนดแบบวิกฤตและแบบสำคัญมากเลย 

โดยทั่วไปแล้วปัญหาคุณภาพประเภทความไม่ตรงข้อกำหนดนี้ จะเป็นปัญหาที่ได้รับการตรวจพบโดย
พนักงานฝ่ายตรวจสอบ ซึ่งอาจจะได้จากวิธีการตรวจสอบแบบ 100% หรือตรวจสอบแบบชักสิ่ง ตัวอย่างเพื่อ
การยอมรับ (Acceptance sampling plan) ก็ตาม และโดยทั่วไปบุคลากรในอุตสาหกรรมไทย โดยเฉพาะ
ภาคการผลิตมักจะมีความเข้าใจสับสนว่าปัญหาประเภทความไม่ตรงข้อกำหนดนี้เป็นปัญหาเกี่ยวกับความ
บกพร่อง จึงทำให้บางอุตสาหกรรมเรียกปัญหาความไม่ตรงข้อกำหนดนี้ว่าเป็นลักษณะบกพร่อง หรือ NG (No 
good) ซึ่งถือเป็นความเข้าใจที่ผิด 

การจำแนกประเภทปัญหาคุณภาพออกเป็นความบกพร่อง และความไม่ตรงข้อกำหนด (NC) นั้น ถ้า
เป็นการกำหนดตามแนวความคิดของตัวแบบ SIPOC ดังภาพที่ 7-8 แล้วจะถือว่าเป็นการนิยามปัญหาคุณภาพ
จากผลิตภัณฑ์ ซึ่งหมายถึง การได้สร้างคุณภาพขึ้นเรียบร้อยจึงถือเป็นการนิยามปัญหาคุณภาพด้วยแนว
ทางการตรวจจับ (Detection) ในกรณีนี้ การบริหารคุณภาพอาจจะดำเนินการได้ดีขึ้น ถ้าอาศัยแนวทางการ
ป้องกัน (Prevention) ด้วยการนิยามปัญหาจากกระบวนการ ซึ่งหมายถึงกรณีที่คุณภาพยังมิได้รับการสร้าง
ข้ึนมา ดังภาพที่ 7-9 และในกรณีนี้จะเรียกปัญหาคุณภาพว่าปัญหาความผิดปกติ (Abnormality) 
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ภาพท่ี 7-8 ประเภทปญัหาคุณภาพตามตัวแบบ SIPOC 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 
 
 
 

 

 

 

 

ภาพท่ี 7-9 การนิยามปัญหาคุณภาพ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม  

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 
ในการนิยามปัญหาความผิดปกติของกระบวนการนั้นจะดำเนินการได้ด้วยการกำหนดรายการควบคุม 

(Control item) ขึ้นก่อนเพื่อพิจารณาว่าผลการดำเนินการนั้นเป็นไปอย่างที่เคยเป็นมาหรือไม่ ถ้าปรากฏว่า
ระดับที่เกิดขึ้นจริงของหัวข้อควบคุมมิได้เป็นไปตามที่เคยเป็นมาจะเรียกปัญหาดังกล่าวว่า “ปัญหาความ
ผิดปกติ” หรือ “ปัญหาการออกนอกการควบคุม” และเมื่อเกิดปัญหาความผิดปกติข้ึนแล้ว สิ่งที่ต้องดำเนินการ
คือการตรวจเช็กว่าจุดตรวจเช็ก (Check point) ต่าง ๆ มีจุดใดที่มีระดับผิดไปจาก ระดับที่ควรจะเป็นก็ให้
ดำเนินการปรับค่าให้เข้าสู่ค่ามาตรฐานเดิม ซึ่งในมุมมองด้านการจัดการนั้น บุคคลที่สามารถดำเนินการตรวจ
เช็กได้อย่างมีประสิทธิผลและด้วยประสิทธิภาพสูงสุด คือบุคคลที่อยู ่หน้างาน โดยจะเรียกแนวทางการ
แก ้ป ัญหาแบบนี ้ว ่า “การควบคุมด ้วยตนเอง (Self - Control)” หร ือการดำเน ินงานด้วยตนเอง 
(Autonomation) 
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รายการควบคุม (Control Item) คือรายการหรือคุณลักษณะที่ได้รับการกำหนดข้ึนล่วงหน้า เพื่อให้
ใช้ประเมินว่างานที่ได้รับมอบหมายได้รับการดำเนินการเป็นไปตามแผนการที่กำหนดไว้ หรือระดับที่เคยทำได้
หรือไม่ 

 1) สาเหตุ ............. จุดตรวจเช็ก (Check point) รายการควบคุม     

2) ผลลัพธ์.............. จุดควบคุม (Control point) หรือ คุณลักษณะควบคุม (Control characteristic) 

ปัญหาความผิดปกติ (abnormality) คือ ความเบี่ยงเบนของระดับที่เกิดข้ึนจริงของจุดควบคุมจาก
ระดับที่เคยทำได้ หรือได้วางแผนไว้ 

โดยทั่วไปแล้ว การค้นหาปัญหาความผิดปกติจะดำเนินการได้ด้วยการกำหนดสิ่งที่เคยทำได้ หรือ
ธรรมชาติของกระบวนการแล้วจึงตรวจจับว่าเมื่อไรมีสิ่งที่ผิดไปจากที่เคยเป็นมา โดยจะเรียกพิกั ดที่แสดง
ธรรมชาติของกระบวนการนี้ว่า พิกัดควบคุม (Control Limit) และจะเรียกแผนภูมิที่แสดงลักษณะดังกล่าวนี้
ว่าแผนภูมิควบคุม ดังแสดงในภาพที่ 7-10 (ก) และอุตสาหกรรมไทยหลายแห่งมักจะมีความสับสนกับพิกัด
แสดงความต้องการที่ระบุที่เรียกว่าพิกัดข้อกำหนดเฉพาะ (Specification Limit) ซึ่งแสดงถึงปัญหาความไม่
ตรงข้อกำหนด ดังแสดงในรูปที่ 7-10 (ข) 

 
 

 

 

 

 

ภาพท่ี 7-10 การนิยามปญัหาความผิดปกต ิ

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม 
(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

7.3 มาตรการการแก้ไขปัญหาคุณภาพ  
เมื่อมีปัญหาคุณภาพเกิดข้ึนน้ัน ย่อมส่งผลกระทบต่อลูกค้าอาจจะโดยทันทีหรือไม่ก็ได้ ดังนั้น เมื่อเกิด

ปัญหาคุณภาพขึ้นแล้วมีความจำเป็นต้องลดความไม่พึงพอใจของลูกค้าลงก่อนด้วยการแก้ปัญหาเฉพาะหน้า 
แล้วจากนั้นจะต้องดำเนินการป้องกันการเกิดซ้ำของปัญหา รวมถึงการป้องกันการเกิดขึ้นของปัญหาในระยะ
ยาว ซึ่งการแก้ปัญหาคุณภาพน้ีมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการบริหารแบบ TQM เนื่องจาก ผลจากกระบวนการ
แก้ไขปัญหาน้ีนอกจากจะให้ความสำคัญกับลูกค้าแล้วจะต้องใช้ปัญหาเป็นบทเรยีนให้กับบคุลากรที่เกี่ยวข้องได้
เข้าใจถึงธรรมชาติของกระบวนการเพื่อการพัฒนาบุคลากรด้วย 

ดังนั้นในการแก้ปัญหาคุณภาพจะต้องมีลักษณะเฉพาะโดยอาศัยหลักการต่อไปนี้อย่างเคร่งครัด 

(ก) หลักการลูกค้านิยม (Customer Focus) ซึ่งปัญหาคุณภาพนี้จะต้องมีผลกระทบต่อลูกค้าทั้ง
ทางตรงและทางอ้อม 
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(ข) หลักการความเป็นระบบ (Systematic) โดยปัญหาที่จะดำเนินการแก้ไขจะต้องอาศัยแนว
ทางการมองปัญหาในรูปกระบวนการ (Process approach) เพื่อให้สามารถแก้ปัญหาคุณภาพอย่างครอบคลมุ 
และเป็นการสร้างบทเรียนให้กับผู้แก้ปัญหาได้เข้าใจถึงการมองปัญหาด้วยภาพองค์รวม (Holistic) 

(ค) หลักการความเป็นเหตุและผล (Scientific) โดยอาศัยการตัดสินใจจากความจริง (Fact) ที่ได้
จากข้อมูลและตรรกะ ซึ ่งการดำเนินการเช่นนี้นอกจากจะทำให้เข้าใจในสาเหตุแท้จริงของปัญหาแล้วยัง
สามารถทำให้การถอดบทเรียน (Lesson learned) จากการแก้ไขปัญหาคุณภาพดังกล่าว เป็นไปอย่างมี
ประสิทธิผลด้วย 

อย่างไรก็ตาม ในทางปฏิบัติของอุตสาหกรรมไทยหลายแห่งมักจะมิได้อาศัยหลักการข้อ (ค) มากนัก 
จึงทำให้การถอดบทเรียนจากการแก้ไขปัญหาคุณภาพมีประสิทธิผลค่อนข้างน้อย เพราะโดยส่วนใหญ่ผู้
แก้ปัญหามักจะอาศัยประสบการณ์ (Experience - Keiken) ลางสังหรณ์ (Intuition-Kan) และ ความกล้า
ตัดสินใจ (Gut - Dokyo) (ซึ่งในบางครั้ง มักจะเรียกสั้น ๆ ตามคำศัพท์ในภาษาญี่ปุ่นว่า KKD) ของผู้แก้ปัญหา
ในการแก้ไขปัญหา 

เมื่อปัญหาคุณภาพเกิดข้ึนจะต้องดำเนินการตามลำดับก่อนหลังดังนี้ 

7.3.1 การทำให้ถูกต้อง (Correction) 

เมื่อเกิดปัญหาคุณภาพข้ึน โดยทราบจากปัญหาที่ได้รับการตรวจพบ (Detected problem) ก็มีความ
จำเป็นต้องดำเนินการเฉพาะหน้าด้วยการทำสิ่งดังกล่าวให้มีความถูกต้อง และถ้าไม่สามารถดำเนินการได้ก็ต้อง
ดำเนินการกำจัดปัญหาดังกล่าวออกไป จึงถือว่าการทำให้ถูกต้องนี้เป็นมาตรการเฉพาะหน้า (Interim action) 
ที ่ต้องดำเนินการเสมอ และเนื ่องจากปัญหาที่เกิดขึ ้นนี ้มีผลกระทบกับลูกค้าแล้ว จึงมีความจำเป็นต้อง
ดำเนินการด้วยความรวดเร็วและมีความถูกต้อง โดยไม่มีความจำเป็นต้องรอการสืบสวน ค้นหาสาเหตุเบื้องต้น
หรือการวิเคราะห์สาเหตุแต่อย่างใด และมาตรการที่จะใช้ก็ขึ้นอยู่ว่า ปัญหาคุณภาพดังกล่าวคืออะไร ดังแสดง
ตัวอย่างในตารางที่ 7.1 

การทำให้ถูกต้อง (Correction) คือการปฏิบัติการที่มุ่งกำจัดปัญหาที่ได้รับการตรวจพบ (Action to 
eliminate a detected problem) 
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ตารางท่ี 7-1 ตัวอย่างการใชม้าตรการการทำให้ถูกต้องต่อปัญหาคณุภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 
 

7.3.2 การปฏิบัติการแก้ไข (Corrective Action: C/A) 

ภายหลังจากการแก้ปัญหาเฉพาะหน้าด้วยการทำให้ปัญหาที่ตรวจพบมีความถูกต้องแล้วก็มีความ
จำเป็นต้องกำหนดมาตรการป้องกันการเกิดซ้ำของปัญหาเดิมอีก ซึ่งในทางปฏิบัติ “การป้องกันการ เกิดซำ้” 
มิได้หมายความว่าปัญหาจะไม่เกิดขึ้นอีกเลย แต่จะหมายความว่าถ้าไม่มีการปรับเปลี่ยนแนวความคิดและ
เทคโนโลยีของกระบวนการที่ทำให้เกิดปัญหาแล้วก็คงจะไม่เกิดปัญหาคุณภาพเดิมขึ้นในปริมาณเดิมอีก แต่
ความจริงแล้วกระบวนการทั่ว ๆ  ไป จะมีการปรับเปลี่ยนเงื่อนไข ตลอดจนแนวความคิดและเทคโนโลยีของ
กระบวนการเสมอ จึงจำเป็นต้องป้องกันการเกิดซ้ำสำหรับระยะเวลาสั้น (โดยทั่วไป มักจะกำหนดระยะเวลา
ประมาณ 3 เดือน) และการป้องกันการเกิดขึ้นสำหรับระยะเวลายาว (โดยทั่วไป มักจะกำหนดระยะเวลา
ประมาณ 1 ปี) และด้วยเหตุผลที่กล่าวถึงนี้เองจึงทำให้บางครั้งจะเรยีกมาตรการของการแก้ไขนี้ว่า “มาตรการ
ระยะสั้น” 

ในการป้องกันการเกิดซ้ำของปัญหา มีความจำเป็นต้องกำหนดปัญหาให้ชัดเจนและระบุถึงสาเหตุต้น
ตอ หรือสาเหตุรากเหง้า (Root cause) ของปัญหาให้ชัดเจน โดยสาเหตุของปัญหาจะต้องหมายถึงปัจจัยที่ผู้
แก้ปัญหามีอำนาจที่เกิดจากหน้าที่ (Authority) ในการควบคุมได้จึงสามารถแก้ไขให้ถูกต้องได้ แต่ถ้าปัจจัยใดก็
ตามที่มีผลทำให้เกิดปัญหาแต่เปน็ปัจจัยทีผู่้แก้ปญัหาไม่มอีำนาจที่เกิดจากหน้าที่ (Authority) ในการควบคุมได้
แล้วจะไม่ถือว่าสิ่งดังกล่าวเป็นสาเหตุ และจะเรียกปัจจัยดังกล่าวว่า เงื่อนไขที่เป็นข้อจํากัด (Constraint) 

การปฏิบัติการแก้ไข (Corrective Action) คือการปฏิบัติการที่มุ่งกำจัดสาเหตุของปัญหาที่ได้รับ
การตรวจพบ (Action to eliminate the causes of a detected problem) 

สาเหตุ (Causes) คือ ปัจจัยที่สามารถควบคุมได้ และเมื่อมีการเปลี่ยนแปลงระดับไปจะมีผลทำให้
เกิดปัญหา (ความเบี่ยงเบน) 

ปัญหาคุณภาพ ตัวอยา่งมาตรการการทาํใหถ้กูต้อง

1. ลกูคา้รอ้งเรียนจากปัญหาของความบกพร่อง

(ปัญหาในมมุมองการประกันคณุภาพ)

1.1 การกล่าวขอโทษลกูคา้ 

1.2 การนาํสินคา้ใหมไ่ปทดแทนใหโ้ดยทนัท ี

1.3 การใหส้่วนลดแก่ลกูคา้ 

1.4 การทาํลาย (Scrap) 

1.5 การนาํกลบัมาทาํใหม ่(rework)

2. ปัญหาความไมต่รงขอ้กาํหนด

(ปัญหาในมมุมองประกันคณุภาพ)

2.1 การยอมอนโุลม (concession) 

2.2 การทาํลาย (Scrap) 

2.3 การนาํกลบัมาทาํใหม ่(rework)

3. ปัญหาความผิดปกติ

(ปัญหาในมมุมองการบริหารคณุภาพ)

3.1 การหยุดผลิตโดยทนัท ี

3.2 การคดัเลือก 100% (Screening)
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สาเหตุรากเหง้า (Root Causes) คือสาเหตุของปัญหาที่สามารถแก้ไขหรือควบคุมได้ และเมื่อมีการ
กำจัดสาเหตุดังกล่าวแล้วจะไม่ทำให้เกิดปัญหาซ้ำอีก 

เงื่อนไขที่เป็นข้อจํากัด (Constraint) คือปัจจัยที่ไม่สามารถควบคุมได้ และเมื่อมีการเปลี่ยนแปลง
ระดับไปแล้วจะมีผลทำให้เกิดปัญหา (ความเบี่ยงเบน) 

ดังนั้น ในกระบวนการปฏิบัติการแก้ไขนี้จึงมีความสำคัญมากต่อการวิเคราะห์สาเหตุรากเหง้าของ
ปัญหา โดยแนวทางที่สำคัญคือต้องอาศัย “การวิเคราะห์” ที่ได้จากการมองเห็นภาพองค์รวมที่เช่ือมต่อกันใน
เชิงระบบแล้วทำการศึกษาในแต่ละรายละเอียดที่ให้ความสนใจ และการวิเคราะห์จะดำเนินการผ่านหลักการที่
มีคุณค่า คือ “หลักการของการถามว่าทำไมประมาณ 5 ครั้ง (5 Why principle)”  

 

7.3.3 การปฏิบัติการป้องกัน (Preventive Action: P/A) 

ภายหลังจากการตรวจพบปัญหาแล้วและได้ดำเนินการด้วยมาตรการเฉพาะหน้าคือ การทำให้ถูกต้อง 
แล้วดำเนินการด้วยมาตรการระยะสั้นคือ การปฏิบัติการแก้ไขเพื่อป้องกันการเกิดซ้ำของปัญหา จากนั้นควร
ดำเนินการด้วยมาตรการระยะยาว คือการป้องกันการเกิดขึ้นของปัญหาอื่นที่มีแนวโน้มว่าจะเกิดขึ้นหรือการ
ปฏิบัติการป้องกัน (preventive action) 

การปฏิบัติการป้องกัน (Preventive Action) คือ การปฏิบัติการที่มุ่งกำจัดสาเหตุของปัญหาที่มี
แนวโน้มจะเกิดข้ึน (Action to eliminate the causes of a potential problem) 

 

ดังนั้น ในการใช้มาตรการการปฏิบัติการป้องกัน จึงมีความจำเป็นต้องเริ่มต้นจากการคาดการณ์ 
ปัญหาที่มีแนวโน้มจะเกิดข้ึน ซึ่งโดยทั่วไปมักจะมีแนวทางในการดำเนินการ 2 แนวทางด้วยกัน คือ 

1) การนำเอาตัวแบบของปัญหาที่เกิดข้ึนแล้วมาขยายผลเพื่อการคาดการณ์ปัญหากับผลิตภัณฑ์แบบ
อื่น ๆ ที่มีลักษณะของกระบวนการใกล้เคียงกัน โดยการคาดการณ์นี้จะเกิดขึ้นได้ด้วยการทำความเข้าใจกับ
ปัญหาที่เกิดขึ้นแล้วและพิจารณาต่อถึงผลิตภัณฑ์อื่น ๆ ที ่มีความคล้ายคลึง ( Similar product) เพื ่อการ
พิจารณาว่ามีเงื่อนไขอะไรบ้างที่หากมีการเปลี่ยนแปลงไปแล้วจะมีผลทำให้ผลิตภัณฑ์ดังกล่าวเกิดปัญหาได้ จึง
สามารถป้องกันการเปลี่ยนแปลงดังกล่าวไว้ได้ล่วงหน้า 

2) การคาดการณ์ถึงปัญหาที่อาจจะเกดิข้ึน โดยอาศัยการวิเคราะห์ถึงหน้าที่งาน (Function analysis) 
และพิจารณาว่า ถ้าเกิดประเด็นหน้าที่งานดังกล่าวมีความผิดพลาดแล้วจะทำให้เกิดปัญหาคุณภาพอะไร ซึ่งจะ
เรียกปัญหาดังกล่าวว่า ปัญหาที่มีแนวโน้มจะเกิดข้ึน (Potential problem) แล้วดำเนินการวิเคราะห์กลไกการ
ทำงานของกระบวนการเพื่อวิเคราะห์หาแนวโน้มของสาเหตุ (Potential causes) โดยเครื่องมือที่เหมาะสม
อย่างยิ ่งต่อการคาดการณ์ปัญหาและป้องกันปัญหาประเภทนี ้ค ือ FMEA (Failure Mode and Effect 
Analysis) 

โดยทั่วไปแล้ว ปัญหาที่มีผลต่ออันตรายหรือความเสี่ยงต่อลูกค้ามาก ๆ  เช่น อุตสาหกรรมยานยนต์ 
งานสินเช่ือของธนาคารงานรักษาผู้ป่วยของแพทย์ ฯลฯ มักจะอาศัยวิธีการป้องกันปัญหาแบบที่ (2) ส่วนปัญหา
ทั่ว ๆ ไปมักจะดำเนินการคาดการณ์ได้ด้วยวิธีการที่ (1) ซึ่งจะทำให้ผู้แก้ปัญหามีความตระหนักถึงกระบวนการ
แก้ปัญหาด้วยมาตรการการปฏิบัติการแก้ไขได้ดีข้ึน 
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ภาพที่ 7-11 ข้างล่างสรุปถึงความแตกต่างของมาตรการแก้ไขปัญหาทั้งสามทีม่ักจะมีความสับสน และ
ตารางที่ 7.2 แสดงถึงการใช้มาตรการต่าง ๆ กับปัญหาคุณภาพที่เกิดข้ึน 

 

 
 

 

 

 

 

ภาพท่ี 7-11 ความแตกต่างของมาตรการแก้ไขปัญหา 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม 

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

ตารางท่ี 7-2 ความสมัพันธ์ของปัญหาคุณภาพกับมาตรการตอบโต ้

 
 

 

 

 

 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม 

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

7.4 คิวซีสตอรี่ (QC Story) 
 ในอดีตนั้น เมื่อปัญหาคุณภาพได้รับการแก้ไขแล้ว ผู้แก้ปัญหาจะต้องนำเสนอลำดับเรื่องของการ
แก้ปัญหาคุณภาพดังกล่าวเพื่อการเผยแพร่ความรู้ที่ได้จากการแก้ปัญหาดังกล่าว โดยการรายงานเรื่องราว
เหล่าน้ี นอกจากจะมีความเป็นลำดับก่อนหลัง ความเป็นมาและความเป็นไปของกระบวนการแก้ปัญหาแล้ว ผู้
ที่เล่าเรื่องจะต้องมีจิตร่วมหรืออินเนอร์ (Inner) กับเรื่องราวที่ได้ทำการนำเสนอด้วย จึงจะเรียกการนำเสนอ
ลำดับเรื่องของกระบวนการแก้ปัญหาคุณภาพนี้ว่า “คิวซีสตอรี่ (QC Story)” ที่อาจจะแปลได้ความว่า เป็น
เรื่องราวเกี่ยวกับกระบวนการแก้ปัญหาความไม่พึงพอใจของลูกค้า แต่ในเวลาต่อมา ผู้คนทั่วไปเริ่มตระหนักดี
ว่า ถ้าจะให้วิธีการแก้ปัญหาคุณภาพเกิดประสิทธิภาพอย่างแท้จริงแล้ว ก็ต้องทำให้ผู้แก้ปัญหาคุณภาพสามารถ

ปัญหาคุณภาพ ความสัมพันธ์ มาตรการตอบโต้

(1) ความผิดปกติ (1) การทาํใหถู้กตอ้ง

(2) ความไมต่รงขอ้กาํหนด (2) การปฏบิตัิการแกไ้ข

(3) ความบกพร่อง (3) การปฏบิตัิการปอ้งกัน
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แก้ปัญหาได้เหมือนกับที่เล่า จึงมีการเรียกกระบวนการแก้ปัญหาที่มีลกัษณะเฉพาะนี้ว่า คิวซีสตอรี่ (QC Story) 
(คอนโดะ : (2540, หน้า 37) 

ด้วยกระบวนการแก้ปัญหาแบบคิวซีสตอรี่ จะครอบคลุมกระบวนการ SDCA (กระบวนการควบคมุ) 
และกระบวนการ PDCA (กระบวนการปรับปรุง) ดังแสดงในภาพที่ 7-12 หรือถ้าสรุปให้สั ้นลงจะพบว่า 
กระบวนการคิวซีสตอรี่จะต้องเริ่มจากการตรวจเช็กเพื่อจำแนกประเภทปัญหาว่าเป็นปัญหาครั้งคราวหรือไม่ 
แล้วดำเนินการแก้ไขก่อนให้เหลือแต่ปัญหาเรื้อรัง จึงอาจเรียกกระบวนการของคิวซีสตอรี่ว่า CAPDCA แทนที่
จะเป็น PDCA เหมือนกระบวนการแก้ปญัหาทั่ว ๆ  ไป และอาจจะเรียกคิวซีสตอรีแ่บบนี้ว่าคิวซีสตอรีแ่บบแกไ้ข
ปัญหา (PS-QC Story) 

คิวซีสตอรี ่ (QC Story) หมายถึง กระบวนการแก้ปัญหาที่ผู ้แก้ปัญหาดำเนินการเหมือนการเล่า
เรื ่องราวของการแก้ปัญหาคุณภาพที่มีลักษณะเฉพาะคือ มีความเป็นมาเป็นไปตามลำดับขั ้นตอน และ
ผู้ดำเนินการมีจิตร่วมหรืออิน (inner) กับปัญหาที่ทำการแก้ไข 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 7-12 กระบวนการคิวซีสตอรี่แบบการแก้ไขปัญหา (PS-QC Story) 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม 

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

ดังนั้น อาจจะสรุปกระบวนการคิวซีสตอรี่แบบการแก้ไขปัญหาเป็นข้ันตอนตามลำดับก่อนหลัง 

(0) การทำความเข้าใจกับสถานการณ์ (พิจารณากระบวนการควบคุม)  

(1) การนิยามปัญหาคุณภาพที่ต้องการจะแก้ไข 

(2) การวิเคราะห์ปัญหา โดยการจำแนกประเภทของข้อมูลและการตั้งเป้าหมาย  

(3) การสร้างความสัมพันธ์เชิงเหตุและผลเพื่อกำหนดสาเหตุรากเหง้าของปัญหา  

(4) การกำหนดมาตรการตอบโต้ที่สมเหตุสมผล และมีความเหมาะสมกับสถานการณ์ต่อการ
กำจัดสาเหตุรากเหง้าของปัญหา  



บทที่ 7 กระบวนการแกป้ัญหาคุณภาพ| 208 
 

(5) การนำมาตรการตอบโต้ที่กำหนดไว้ไปใช้  

(6) การวัดผลและการยืนยันผลลัพธ์ว่าปัญหาได้ลดลงตามเป้าหมาย  

(7) การป้องกันการเกิดซ้ำของปัญหาด้วยการจัดทำมาตรฐาน  

(8) การค้นหาปัญหาที่ยังคั่งค้างอยู่โดยการทำความเข้าใจกับสถานการณ์เพือ่การนิยามปญัหา
ต่อไป 

ซึ ่งจะพบว่าขั ้นตอนที่ 8 คือขั ้นตอนที่ 0 สำหรับการแก้ปัญหาในรอบต่อไป โดยแต่ละขั้นตอนมี
รายละเอียดดังนี้ คือ 

 

ขั้นตอนท่ี 0 การทำความเข้าใจกับสถานการณ์ 

ในขั้นตอนแรกของคิวซีสตอรี่จะเริ่มจากการทำความเข้าใจกับกระบวนการที่มีความรับผิดชอบเพื่อ
การบ่งช้ีถึงผลิตภัณฑ์ ลูกค้า ความคาดหวังของลูกค้าเพื่อกำหนดถึงผลงานที่เกิดข้ึน (อาจจะผ่านดัชนี ตัวช้ีวัด 
หรือคุณลักษณะที่ให้ความสนใจ) และจุดควบคุมเพื่อกำหนดถึงปัญหาคุณภาพที่เกิดข้ึน 

ปัญหาคุณภาพที่เกิดข้ึนน้ัน ให้ทำการพิจารณาว่าเป็นปัญหาครั้งคราวหรือปัญหาเรื้อรัง (สามารถทวน
สอบได้ด้วยเครื่องมือแก้ปัญหาคือ แผนภูมิควบคุม) ถ้าพบว่าเป็นปัญหาครั้งคราว  ให้พิจารณาเบื้องต้นว่ามี
สาเหตุจากจุดตรวจเช็กใดที่มีความเบี่ยงเบนไปจากระดับที่กำหนดไว้ แล้วดำเนินการปรับให้อยู่ในระดับที่ควร
จะเป็นแต่ถ้าเป็นปัญหาเรื้อรัง ให้ทบทวนกับข้อมูลในอดีต (อาจจะเป็นบันทึกคุณภาพ) ว่าปัญหาดังกล่าวเคย
เกิดข้ึนมาก่อนหรือไม่ ถ้าเคยเกิดมาแล้วในอดีตมีการแก้ไขอย่างไร แล้วทำไมจึงเกิดข้ึนอีก โดยพิจารณาถึงจุด
เปลี่ยนแปลงเพื่อกำหนดถึงประเด็นของสาเหตุที่ต้องการสืบสวน แต่ถ้าพบจากข้อมูลในอดีตว่าปัญหาดังกล่าว
ไม่เคยเกิดข้ึนมาก่อนเลย ให้พิจารณาว่าแล้วการเกิดข้ึนของปัญหาน้ันน่าจะมีประเด็นมาจากเรื่องอะไร 

ขั้นตอนท่ี 1 การนิยามปัญหาคุณภาพ 

ในข้ันตอนการทำความเข้าใจกับสถานการณ์ จะทำให้ผู้แก้ปัญหาได้ทำความเข้าใจอย่างดีกับปัญหาที่
เกิดข้ึน เพื่อจะทำการกำหนดแนวทางในการแก้ไขปัญหาต่อไป 

การนิยามปัญหาคุณภาพจะเป็นการค้นหาความเบี่ยงเบนถึงสิ่งที่เกิดขึ้นจริงจากสิ่งที่ควรจะเป็น ที่มี
ผลกระทบต่อความคาดหวังของลูกค้า ซึ่งโดยทั่วไปแล้วจะดำเนินการได้ตามข้ันตอนย่อยต่อไปนี้ 

(1) การนิยามภารกิจ ที่ต้องเริ่มต้นจากการทำความเข้าใจกับงานที่รับผิดชอบและทำความเข้าใจกับ
กระบวนการของงานที่ต้องรับผิดชอบ (D-P-S-R) และกำหนดถึงผลิตภัณฑ์หรือความสำเร็จของงานที่ได้จาก
กระบวนการดังกล่าว 

(2) การทำความเข้าใจกับลูกค้า โดยต้องพิจารณาว่าใครคือผู ้ได้ร ับผลกระทบจากผลิตภัณฑ์ 
กระบวนการ หรือความสำเร็จของงานที่ระบุไว้ในข้ันตอนที่ 0 ทั้งนี้เพื่อการกำหนดถึงความต้องการและความ
คาดหวังของลูกค้า สำหรับการกำหนดถึงระดับที่ควรจะเป็นของคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ กระบวนการ 
ตลอดจนความสำเร็จของงาน 

(3) การวัดหรือติดตามผลการดำเนินงาน จากระดับที่ควรจะเป็นตามที่ระบุไว้ในขั้นตอนย่อย ที่ 2 
ให้กำหนดถึงระบบการวัดหรือการประเมินผล (ระบบการวัดอาจจะเป็นได้ทั้งการวัดด้วยเครื่องมือ ( Hard 
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measure) หรือวัดด้วยการประเมินผล (Soft measure) ก็ได้) เพื่อการกำหนดถึงระดับที่เกิดข้ึนจริง (Actual) 
ของคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ กระบวนการ ตลอดจนความสำเร็จของงาน 

จะนิยามว่าปัญหาคุณภาพ คือความเบี่ยงเบนของระดับที่เกิดข้ึนจริงจากระดับที่ควรจะเป็น 

(4) การประเมินผลปัญหาและเลือกหัวข้อปัญหา (Theme) จากปัญหาต่าง ๆ ที่กำหนดได้จาก
ขั ้นตอนย่อยที ่ 3 ให้ทำการเลือกปัญหาเพื ่อทำการแก้ไข 1 ปัญหาตามลำดับความสำคัญ (Risk Prioity 
Number: RPN) โดย 

RPN = S x 0 x D 

 

เมื่อ S (severity) คือความรุนแรงของปัญหาในมุมมองของลูกค้า, O (Occurrence) คือโอกาส หรือ
ความถ่ีในการเกิดปัญหาที่พิจารณา และ D (Detection) คือความสามารถในการแก้ปัญหา โดยพิจารณาจาก
ปัญหาที่เกิดข้ึนจะได้จากการตรวจจับ (Detect) หรือการป้องกัน (Prevent) และจะถือว่าปัญหาที่ได้จากการ
ป้องกันจะมีความเป็นไปได้ในการแก้ปัญหาได้น้อยกว่าปัญหาที่ได้จากการตรวจจับปัญหา 

เมื่อได้ปัญหาแล้ว ให้กำหนดหัวข้อปัญหา (Problem theme) ให้อยู่ในรูปของ 

 

ตัวอย่างของหัวข้อปัญหา เช่น  

  - การลดสัดส่วนของคำร้องเรียนของลูกค้าในเขตกรุงเทพ  

  - การลดค่าร้อยละของความบกพร่องของกระบวนการประกอบ A 

  - การลดเวลาโดยเฉลี่ยในการเปลี่ยนแม่พิมพ์ของแผนกฉีดพลาสติก  

  - การเพิ่มมูลค่าของคำสั่งซื้อของผลิตภัณฑ์ใหม่ 

  ฯลฯ 

อย่างไรก็ตาม หัวข้อปัญหาไม่ควรจะกำหนดในรูปของวิธีการแก้ปัญหาหรือมาตรการตอบโตป้ัญหา 
เพราะจะทำให้ไม่สามารถประเมินผลได้ ตัวอย่างเช่น 

  - การฝึกอบรมเทคนิคการประกอบแบบใหม่ให้พนักงานฝ่ายผลิต  

  - การประยุกต์ใช้ระบบการซ่อมบำรุงแบบเชิงป้องกัน (PM)  

  - การจัดทำระบบการควบคุมกระบวนการด้วย 5ส 

  - การติดตั้งระบบ SAP ในการวางแผนการจัดส่งผลิตภัณฑ์ 

จะทาํอย่างไร

(How)
+

กับอะไร 

(what)
+

ทีไ่หน/เม่ือไร 

(where/when)

คาํกริยาแสดงการกระทาํ เชน่ 

การลด การเพ่ิม ฯลฯ

คาํนามแสดงถึงตวัที่

แสดงถึงปัญหา

คาํนามทีแ่สดงถึงกระบวนการช่ือ

เครือ่งจกัร ลกูคา้ หรือชว่งเวลาตาม

ฤดกูาล ฯลฯ
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  ฯลฯ 

ขั้นตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ปัญหาและตั้งเป้าหมาย 

หลังจากกำหนดหัวข้อปัญหาแล้วให้พิจารณาจำแนกข้อมูลสำหรับสิ่งที่จะทำการแก้ปัญหา โดยการ
จำแนกข้อมูลมีจุดประสงค์สำคัญคือการทำความเข้าใจกับปัญหาที่เกิดขึ้น ซึ่งหมายถึงการพิจารณาสิ่งที่เป็น
ปัญหาน้ันคืออะไรเป็นอย่างไร และมาจากกระบวนการใด พร้อมทั้งศึกษาเปรียบเทียบโดยอาศัยข้อมูลในอดีต
ว่าเคยเกิดปัญหาแบบนี้มาก่อนไหม ถ้าไม่เคยเกิดข้ึน ทำไมจึงเกิดข้ึน แต่ถ้าเคยเกิดข้ึนในอดีตแล้ว ให้พิจารณา
ว่าเคยแก้ไขกันอย่างไร แล้วทำไมจึงเกิดปัญหาขึ ้นอีก ทั ้งนี ้เพื ่อการกำหนดถึงจุดที ่เกิดการเปลี่ ยนแปลง 
(Changing point) ที่ทำให้เกิดปัญหา (ดูภาพที่ 7-5) 

เมื่อทราบถึงสถานการณ์ที่ทำให้เกิดปัญหาแล้ว จะทำการกำหนดระดับของเป้าหมาย (Goal) การ
แก้ปัญหา โดยการพิจารณาว่าจะดำเนินการแก้ไขอะไร (What) ให้ได้ภายในระยะเวลาเท่าไร (By when) ซึ่ง
จะทำให้ได้ผลลัพธ์จากการดำเนินการดังกล่าวเท่าไร (How much) 

ในการกำหนดเป้าหมายจะต้องได้มาจากการดำเนินการเปลี่ยนแปลง หรือการแก้ไขอะไร (อาการ ของ
ปัญหา หรือสาเหตุเบื้องต้นของปัญหา) ที่ทำให้เกิดปัญหามิใช่การระบุว่าจะดำเนินการเปลี่ยนแปลง หรือแก้ไข
ปัญหา โดยไม่ทราบว่าจะดำเนินการแก้ไขสาเหตุเบื้องต้นอะไรของปัญหา ตัวอย่างเช่น ในการแก้ปัญหาคำ
ร้องเรียนของลูกค้า ค่าเป้าหมายมิใช่เกิดจากจะลดปัญหาคำร้องเรียนลงได้เท่าไร แต่ต้องพิจารณาจากจะลด
ปัญหาด้านใดของลูกค้ากลุ ่มใด โดยวิธีการเบื ้องต้นอย่างไร โดยการดำเนินการเช่นนี ้ จะทำ ให้ปัญหาคำ
ร้องเรียนลดลงเท่าไร ที ่ถือเป็นเป้าหมายในการแก้ไขปัญหา ตัวอย่างเช่น กำหนดเป้าหมายในการลดคำ
ร้องเรียนของลูกค้าลงให้เหลือ 5 ราย/เดือนภายในเดือนตุลาคม จะต้องแก้ไขโดยการลดคำร้องเรียนของลูกค้า
ด้วยการลดความบกพร่องของผลิตภัณฑ์สำหรับลูกค้าภายในประเทศ ซึ่งการดำเนินการเช่นน้ีจะมีผลทำให้คำ
ร้องเรียนของลูกค้าเหลือ 5 ราย/เดือน เป็นต้น 

เป้าหมาย (Goal) คือตัวเลขที่แสดงถึงระดับของการปรับปรุงที่กำหนดภายใต้ช่วงเวลาหนึ่ง ทั้งนี้โดย
คำนึงถึงข้อจํากัดต่าง ๆ เช่น ระยะเวลา งบประมาณ แรงงาน อุปกรณ์ที่ต้องใช้ ฯลฯ 

 
ประเด็นสำคัญในการกำหนดเป้าหมาย คือ ต้องทราบว่าจะดำเนินการแก้ไขปรับเปลี่ยนอะไร อย่างไร 

ที ่ต้องเกิดจากการทำความเข้าใจกับสภาพปัญหาที่ต้องอาศัยหลักการของ 5G ซึ ่งเป็นหลักการที ่ทำให้ผู้
แก้ปัญหาสามารถทำความเข้าใจกับปัญหาได้ดี ดังแสดงในภาพที่ 7-13 โดยศึกษารายละเอียดเพิ่ม เติมจากโก
บาตะ (2542) 



บทที่ 7 กระบวนการแกป้ัญหาคุณภาพ| 211 
 

 
ภาพท่ี 7-13 การวิเคราะหป์ัญหาด้วยหลักการ 5G 

ที่มา : https://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images 
=1535876204645502 

 

5G คือหลักการขั้นพื้นฐานในการทำความเข้าใจกับสภาวะที่ทำให้เกิดปัญหา ซึ่งมาจากภาษาญี่ปุ่น
ประกอบด้วย 

1) Genri คือ หลักการของศาสตร์ที่เป็นพื้นฐาน  

2) Gensoku คือ กิจกรรมขั้นพื้นฐาน หรือกฎเกณฑ์ข้ันพื้นฐาน  

3) Genba คือ สถานที่เป็นจุดเริ่มต้นของการเกิดปัญหา หรือสถานที่เกิดเหตุ  

4) Genbutsu คือ สิ่งที่สามารถจับต้องได้ที่เป็นจุดเริ่มของปัญหา  

5) Genjitsu คือ ความจริงที่อยู่ในตัวมันเองแล้ว ไม่ต้องการการพสิูจน์อกี (axiom) 

 

ขั้นตอนท่ี 3 การวิเคราะห์สาเหตุรากเหง้าของปัญหา 

ด้วยค่าเป้าหมายที่กำหนดในขั้นตอนที่ 2 จะต้องดำเนินการค้นหาสาเหตุรากเหง้าของอาการ หรือ
สาเหตุเบื้องต้นของปัญหาที่สามารถจะทำให้ค่าเป้าหมายน้ันบรรลุถ้ามีปฏิบัติการแก้ไขกับสาเหตุรากเหง้าของ
ปัญหาแล้ว 

ในการพิจารณาสาเหตุรากเหง้าของปัญหาจะต้องเกิดจากการทำความเข้าใจกับมาตรฐานหรือ
สถานการณ์ในปัจจุบันแล้วพิจารณาว่าถ้ามีการเปลี่ยนแปลงปัจจัยใดในสถานการณ์ปัจจุบันแล้วจะทำให้เกิด
ปัญหาขึ้น โดยการพิจารณาข้างต้นจะต้องอาศัยเทคโนโลยีเฉพาะ รวมถึงการวิเคราะห์ข้อมูลทั้งจากขอ้มูลใน
อดีต ข้อมูลที่ได้รับการจำแนกประเภทจากข้อมูลประจำวัน รวมถึงข้อมูลที่ได้จากการทดลองหรือจากการ
สังเกตที่หน้างาน โดยการค้นหาสาเหตุรากเหง้านี ้จะต้องดำเนินการด้วยหลักการ 5 Why เพื ่อกำหนด
สมมุติฐานเบื้องต้นของสาเหตุ และทำการพิสูจน์ด้วยเครื่องมือทางสถิติ 
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การถามทำไม 5 ครั้ง หรือ 5 Why คือหลักการของการวินิจฉัยและสืบสวนหาสาเหตุเริม่ต้นของปญัหา 
ด้วยการตั้งคำถามแสดงประเด็นที่ต้องการค้นหาอย่างเป็นข้ันตอนและมีระบบ ด้วยความมุ่งหวังการป้องกันการ
เกิดซ้ำของปัญหา 

 ด้วยหลักการ 5 Why หรือการถามทำไม จะเป็นหลักการที่ทำให้ผู้แก้ปัญหาสามารถสืบสวนถึง สาเหตุ
อย่างมีระบบ จนถึงสาเหตุที่สามารถกำจัดเพื่อการป้องกันการเกิดซ้ำได้ ดังนั้นในการตั้งคำถาม และให้คำตอบ
จึงมีความจำเป็นต้องทำประเด็นให้ชัดเจนและในการตอบคำถามจะต้องมุ่งเน้นที่สาเหตุที่สามารถแก้ไขได้ มิใช่
ขอบเขตหรือข้อจํากัดที่ไม่สามารถแก้ไขได้ ตัวอย่างเช่น ในการสืบสวนสาเหตุของการเสยีชีวิตจากอุบัติเหตุทาง
รถยนต์ สามารถตั้งคำถามและคำตอบได้ดังนี้ 

ทำไมที่ 1 ทำไมจึงมีคนเสียชีวิตจากอุบัติเหตุทางรถยนต์  

คำตอบ อวัยวะที่สำคัญได้รับแรงกระแทกจากภายนอกจนไม่ทำงาน  

ทำไมที่ 2 ทำไมจึงมีแรงกระแทกกระทำกับอวัยวะสำคัญของร่างกาย  

คำตอบ รถยนต์ขาดการควบคุม ทำให้เกิดอุบัติเหตุ  

ทำไมที่ 3 ทำไมรถยนต์จึงขาดการควบคุม  

คำตอบ คนขับรถมีประสาทที่สั่งการได้ช้าลง  

ทำไมที่ 4 ทำไมประสาทจึงสั่งการได้ช้าลง  

คำตอบ ฤทธ์ิของแอลกอฮอล์ ทำให้ประสาทของคนสั่งการได้ช้าลง  

ทำไมที่ 5 ทำไมจึงมีแอลกอฮอล์ในร่างกายของคนขับ  

คำตอบ คนขับดื่มสุราก่อนการขับรถยนต์ 

ซึ่งจากตัวอย่างง่าย ๆ ข้างต้นจะพบว่าสาเหตุรากเหง้าที่ทำให้เกิดอุบัติเหตุทางรถยนต์ คือการดื่มสุรา
ของคนขับรถที่ทำให้เกิดอุบัติเหตุข้ึนจนทำให้เกิดคนเสียชีวิต แต่ถ้าพิจารณาว่าทำไมคนจึงเสียชีวิต มีสาเหตุมา
จากการเกิดแรงกระแทกจากภายนอกมากระทำกับอวัยวะสำคัญ จึงต้องแก้ไขด้วยการลดแรงกระแทกดังกล่าว 
(แม้จะเกิดอุบัติเหตุก็ตาม) 

 

ขั้นตอนท่ี 4 การกำหนดมาตรการตอบโต้ท่ีสมเหตุสมผล 

หลังจากกำหนดสาเหตุรากเหง้าของการเกิดปัญหาแล้ว ในขั ้นตอนต่อไปจะเป็นการกำหนดถึง
มาตรการตอบโต้ (Countermeasure) ที่สมเหตุสมผลเพื่อการป้องกันการเกิดซ้ำของปัญหาที่ทำการแก้ไข ซึ่ง
การกำหนดมาตรการตอบโต้นี้จะอาศัยการกำหนดแนวความคิด อาจจะอาศัยเครื่องมือ KM ด้วยการระดม
สมองจากบุคคลที่มีความรู ้ที ่ดีด้านเทคโนโลยีเฉพาะ รวมทั้งความพยายามในการคิดนอกกรอบ ( lateral 
thinking) เพื่อการกำหนดแนวความคิดที่ดีในการแก้ปัญหา โดย Hosotani (1992, p.96) แสดง ถึงตัวอย่าง
ของกลยุทธ์ในการกำหนดแนวความคิดสำหรับกำหนดมาตรการตอบโต้ ดังแสดงในตารางที่ 7.3 นอกจากนี้แลว้ 
ในการกำหนดมาตรการตอบโต้จะต้องคำนึงถึงประเด็นต่าง ๆ 3 ประการต่อไปนี้ 

1) ผลกระทบ (Effect) คือการพิจารณามาตรการดังกล่าวจะมีประสิทธิผลต่อการป้องกันการเกดิซ้ำ
ของปัญหาได้อย่างไร 
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2) ความเป็นไปได้ (Feasibility) คือการพิจารณาถึงความเป็นไปได้ในเชิงเทคนิคต่าง ๆ ที่นำมาใช้ 

  3) ความคุ ้มค่า (Economy) คือการพิจารณาถึงความคุ ้มค่าทางเศรษฐศาสตร์กับเงินลงทุนหรือ 
ค่าใช้จ่ายที่ใช้สำหรับการกำหนดมาตรการตอบโต้ 

 
ตารางท่ี 7-3 ตัวอย่างกลยุทธ์ในการกำหนดแนวความคิดในการแก้ปัญหา (Hosotani (1992) 

กลยุทธ ์ จุดเน้น ตัวอย่างการใช้งาน 

1. การกำจัดทิง้ 
(elimination)  

จะเกิดอะไรข้ึน ถ้าหากเรายุติการ
ทำสิ่งนี ้

การยกเลิกการใช้ขวดแก้วที่ต้อง
เก็บขวดเปล่าคืน แล้วใช้ขวด
พลาสตกิแทน  

2. การกลบัทิศทาง  
(reversal) 

จะเกิดอะไรข้ึน ถ้าหากเรา
ดำเนินการแบบตรงกันข้ามกบั
ของเดิม 

ในการบริจาคโลหิตแทนที่จะให้ผู้
บรจิาคไปศูนย์รับบรจิาค แตจ่ะให้
ศูนย์รับ บรจิาคไปหาผู้บรจิาค
โลหิตแทน ด้วยการใช้รถรับ
บรจิาคโลหิตแบบเคลื่อนที่  

3. การแยกความปกติกบัความ
ผิดปกต ิ 
(normal and exceptional) 

เป็นเหตุการณ์ที่เกิดข้ึนนาน ๆ ครั้ง 
หรือเกิดข้ึนตลอดเวลา 

การยกเลิกการตอกบัตรเวลาใน
การทำงานตามปกต ิแต่จะใช้
เฉพาะกรณีทำงานล่วงเวลาเท่านั้น 
(คือควบคุมเฉพาะความผิดปกติ
เท่านั้น) 

4. ส่วนที่คงที่และส่วนทีผ่ันแปร  
(constant and variable)  

จะเกิดอะไรข้ึน ถ้าเราจะควบคุม
เฉพาะสิง่ที่มกีารเปลี่ยนแปลงไป
เท่านั้น 

การแบ่งเมนสูำหรับอาหาร
ออกเป็น 2 ส่วนคือ รายการ
อาหารประจำ กับรายการอาหาร
ตามสั่ง  

5. การขยายตัวและการหดตัว  
(expansion and 
contraction)  

จะเกิดอะไรข้ึน ถ้าเราจะทำให้ใหญ่
ข้ึนหรือทำให้เล็กลง 

ทำเครื่องบันทึกเสียงให้มีขนาดเล็ก
ลงเพื่อสะดวกในการพกพา  

6. การรวมเข้าด้วยกันและการ
แยกออกจากกัน  
(combination and 
separation) 

จะเกิดอะไรข้ึน ถ้าเรานำสิ่งนี้มา
รวมเข้าด้วยกันหรือแยกออกจาก
กัน 

การกำหนดค้อนที่มีทัง้หัวค้อนตอก
ตะปู และหงอนถอนตะปู  
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ตารางท่ี 7.3 (ต่อ) 

กลยุทธ ์ จุดเน้น ตัวอย่างการใช้งาน 

7. การรวบรวมและการ
กระจายออก  
(collection and dispersion) 

พยายามนำสิ่งต่าง ๆ มาไว้ด้วยกัน 
หรือแยกสิ่งเหล่าน้ีออกจากกัน 

การใช้รถขนส่งน้ำนมทีส่ามารถ
ถนอมคุณภาพนมด้วย 

8. การเพิ่มเข้าไปหรือการลดลง  
(addition and subtraction) 

พยายามเพิ่มบางสิ่งเข้าไป หรอืนำ
บางสิง่ออกมา 

การออกแบบให้เครือ่งดูดฝุ่นมี
แปรงสำหรับทำความสะอาดด้วย  

9. การเปลี่ยนแปลงลำดับ  
(changing order) 

พยายามประกอบในลำดับที่
แตกต่างออกไป หรือการเปลี่ยน
ลำดับของข้ันงานใหม ่

การจ่ายค่าโทรศัพท์แบบจ่ายก่อน 
(prepaid) แทนที่การจ่ายแบบ
จ่ายหลังการใช้งาน 

10.ความเหมือนและความ
แตกต่างกัน 
(same and different) 

พยายามใช้ประโยชนจ์ากความ
แตกต่าง 

การใช้ช้ินงานหรอือะไหล่ทีม่ีความ
แตกต่างกันในบางจุดเพือ่การ
ป้องกันความเผอเรอ  

11.ความเพียงพอและการ
แทนที่  
(sufficiency and 
substitution) 

สามารถใช้เพือ่จุดประสงค์อื่น หรือ
สามารถแทนที่ได้ด้วยสิ่งอื่น ๆ 

การใช้ร่มที่ชำรุดแล้ว มาทำเป็นที่
ตากผ้าด้วยก้านร่ม 

12.การขนานกันหรือต่อกัน
แบบอนุกรม  
(parallel and series) 

พยายามทำสิง่ต่าง ๆ ในเวลา
เดียวกัน (ขนานกัน) หรอืทำแบบ
ตามลำดับ (ต่อแบบอนกุรม) 

การใช้เครื่องดูดฝุ่นให้มีแปรงปัด
ฝุ่นแล้วถูกดูดไปพร้อมกัน  

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 

ขั้นตอนท่ี 5 การนำมาตรการตอบโต้ไปใช้ 

เมื่อกำหนดมาตรการตอบโต้ได้แล้ว ข้ันตอนต่อไปคือการกำหนดถึงวิธีการ (Procedure) สำหรับการ
นำมาตรการดังกล่าวไปใช้โดยการจัดทำแผนการปฏิบัติ (Action plan) ภายใต้ประเด็นทวนสอบด้วย 5W1H 
คือ ให้ใครทำอะไร ที่ไหน เมื่อไร อย่างไร และทุกหัวข้อพยายามทวนสอบด้วยคำถามว่าทำไม และเมื่อกำหนด
แผนการปฏิบัติเรียบร้อยแล้ว ให้ทำการคาดการณ์ถึงแรงต่อต้านจากพนักงานผู้เกี ่ยวข้อง ซึ ่งเป็นไปโดย
ธรรมชาติดังกล่าวที่ว่า “ที่ใดมีการเปลี่ยนแปลงที่นั่นมีแรงต่อต้าน” 

แรงต่อต้านต่อการเปลี่ยนแปลงประกอบด้วยแรงต่อต้านด้านวิทยาการ (Technological resistance) 
และแรงต่อต้านด้านวัฒนธรรมและความเคยชิน (Social resistance) ซึ่งในการนำมาตรการตอบโต้ไปใช้นี้
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จะต้องมีการคาดการณ์ถึงแรงต่อต้านด้านวิทยาการก่อน แล้วเอาชนะแรงต่อต้านดังกล่าวด้วยการฝึกอบรม 
หรือการจัดทำคู่มือเพื่อให้ผู้ปฏิบัติสามารถดำเนินการตามมาตรการได้โดยง่าย รวมถึงการทำความเข้าใจกับ
วัฒนธรรมขององค์กรเพื่อป้องกันมิให้แรงต่อต้านวัฒนธรรมและความเคยชินเป็นอุปสรรคต่อการนำมาตรการ
ตอบโต้ไปใช้ 

 

ขั้นตอนท่ี 6 การวัดผลและการยืนยันผลลัพธ์ 

เมื่อมีการนำมาตรการตอบโต้ไปปฏิบัติแล้วจะต้องมีการติดตามกระบวนการดำเนินงานเพื่อการแก้ไข
ปัญหาการประยุกต์ใช้สำหรับการดำเนินการให้ผูเ้กีย่วข้องเกิดความเข้าใจและสามารถดำเนินการตามมาตรการ
อย่างเป็นธรรมชาติ (กระบวนการอยู่ภายใต้การควบคุม) ซึ่งอาจเรียกสภาวะดังกล่าวว่า สภาวะเสถียรภาพ 
(Stability state) 

เมื ่อกระบวนการที ่นำมาตรการไปปฏิบัติใช้อยู ่ภายใต้สภาวะเสถียรแล้วให้กำหนดตัววัดผลการ
ดำเนินงาน ซึ่งต้องสอดคล้องกับปัญหาที่กำหนดไว้แต่แรกแล้วทำการเปรียบเทียบค่าดังกล่าวกับค่าเป้าหมายที่
กำหนดไว้แต่แรก ถ้าพบว่าผลการแก้ไขมิได้เป็นไปตามเป้าหมายกล่าวคือ ไม่สามารถดำเนินการแก้ปัญหา
คุณภาพได้ ก็มีความจำเป็นต้องย้อนกลับไปวิเคราะห์ปัญหาและสาเหตุดังขั้นตอนที่ 2 และ 3 อีกครั้ง แต่ถ้า
พบว่าผลการดำเนินการให้ผลลัพธ์ตรงตามเป้าหมายแล้ว ก็ให้ทำการสรุปบทเรียนที่ได้รับ จากกระบวนการ
แก้ปัญหาเพื่อการสร้างองค์ความรู้ใหม่ต่อไป รวมถึงการจัดเตรียมมาตรฐานเพื่อการควบคุมดังข้ันตอนต่อไป 

 

ขั้นตอนท่ี 7 การป้องกันการเกิดซ้ำด้วยการจัดทำมาตรฐานการควบคุม 

จุดประสงค์สำคัญของข้ันตอนน้ี คือ การป้องกันการเกิดซ้ำของปัญหาที่ได้รับการแก้ไขไว้แล้ว ตามที่มี
การติดตามผลลัพธ์มาแล้วในข้ันตอนที่ 6 โดยการจัดทำให้เป็นมาตรฐานเพื่อการควบคุมนี้จะประกอบด้วย 

(1) การจัดทำมาตรฐานของวิธีการทำงาน ซึ่งถ้าเป็นการปรับปรุงคุณภาพของกระบวนการแล้วควรนำ
มาตรฐานฉบับเดิมมาทำการแก้ไขพร้อมระบุถึงสาเหตุที่มีการแก้ไขพร้อมทั้งประเด็นที่มีการแก้ไข และการ
อนุมัติให้ใช้งานโดยผู้มีอำนาจอนุมัติ แต่ถ้าเป็นกระบวนงานใหม่จำเป็นต้องเขียนมาตรฐานขึ้นใหม่โดยให้
ครอบคลุมขั้นตอนการปฏิบัติงาน ตลอดจนมาตรฐานด้านเทคนิคในแต่ละขั้นตอน พร้อมดำเนินการฝึกอบรม
ให้แก่ผู้เกี่ยวข้อง 

(2) การจัดทำมาตรฐานการควบคุม ซึ ่งจะต้องมีการกำหนดให้ได้ว่า “สภาวะโดยปกติ” ของ
กระบวนการคืออะไรตามมาตรฐานงานที่กำหนดไว้ แล้วจึงดำเนินการติดตั้งระบบควบคุม เช่น แผนภูมิควบคุม
ระบบ 5ส ฯลฯ เพื่อการตรวจจับความผิดปกติของกระบวนการแล้วดำเนินการปรับแก้ให้สู่สภาวะ ปกติ โดย
มาตรฐานการควบคุมนี้ จะต้องประกอบด้วยจุดควบคุม (Control point) ซึ่งหมายถึงคุณลักษณะที่ได้รับการ
ตรวจว ัดเพื ่อการควบคุม (Control characteristics) และจ ุดตรวจเช ็ก (Check point)  ซ ึ ่ ง  หมายถึง
พารามิเตอร์หรือคุณลักษณะที่ควรได้รับการตรวจเช็กและแก้ไขเมื่อตรวจพบสภาวะผิดปกติของกระบวนการ 

 

ขั้นตอนท่ี 8 การค้นหาปัญหาท่ียังคั่งค้างอยู่ 

ในข้ันตอนน้ีจะเหมือนกับข้ันตอนที่ 0 เพียงแต่ในข้ันตอนน้ีเป็นการดำเนินการภายหลังการทำให้ เป็น
มาตรฐานแล้ว โดยจะมีการควบคุมกระบวนการที่รับผิดชอบด้วยเครื่องมือที่กำหนดไว้ในขั้นตอนที่ 7 ถ้าพบ
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ความผิดปกติก ็จะดำเนินการแก้ไขโดยทันทีและในเวลาเดียวกันก็ทำการค้นหาปัญหาด้านคุณภาพ 
เช่นเดียวกับที่เคยปฏิบัติในขั้นตอนที่ 0 และเมื่อได้ปัญหาแล้วก็จะดำเนินการทำความเข้าใจกับสถานการณ์ 
ดังที่ได้กล่าวมาแล้วในข้ันตอนที่ 0 

ในการดำเนินการแก้ปัญหาคุณภาพด้วยคิวซีสตอรี่นี้ ผู้แก้ปัญหาจะต้องมีความเข้าใจในสถานการณ์ที่
เผชิญอยู่เสมอ ทั้งนี้เพื่อการถอดบทเรียนที่ได้จากกระบวนการแก้ปัญหาอย่างต่อเนื่อง เพื่อการสรา้งองค์ความรู้
ใหม่เกี่ยวกับกระบวนการทางธุรกิจ (DPSR) ที่รับผิดชอบ ซึ่งถือว่ามีความสำคัญอย่างยิ่งต่อการบริหารเพื่อ
คุณภาพโดยรวม หรือ Total Quality Management :TQM 

คิวซีสตอรี่ที่กล่าวมาทั้งหมดข้างต้นจะมุ่งเน้นการแก้ปัญหาที่เกิดข้ึนทั้งจากกรณีเกิดข้ึนแล้วและคาดว่า
จะเกิดข้ึน ซึ่งอาจเรียกว่า Problem Solving - QC Story (หรือ PS - QC Story) ซึ่งจะมีประโยชน์ อย่างมาก
ต่อการควบคุมและปรับปรุงคุณภาพ ต่อมาในช่วงต้น ค.ศ. 1990 กลุ่มกิจกรรมคิวซีเซอร์เคิล ย่านเขตคานากา
วะ (Kanagawa) ได้เสนอแนวทางการแก้ปัญหาเพื่อการแก้ปัญหาโดยการวางแผนคุณภาพ ซึ่งเรียกว่า คิวซี
สตอรี่แบบทำให้บรรลุผลตามหัวข้อ (Theme Achievement - QC Story) (ดู Izawa et al. (2548) และใน
เวลาต่อมาใน ค.ศ. 1997 ดร.คาโนได้เสนอให้เป็นคิวซีสตอรี่สำหรับการบริหารคุณภาพ โดยเรียกชื่อใหม่ว่า 
Task Achieving-QC Story (หรือ TA - QC Story) เพื่อใช้ประยุกต์กับวิธี การบริหารโดยนโยบายสำหรับการ
บริหารแบบ Total Quality Management :TQM ซึ่งประกอบด้วยข้ันตอนต่าง ๆ ดังนี้ 

1) การทำความเข้าใจกับนโยบายเพื่อกำหนดหัวข้อ (Theme)  

2) การกำหนดงาน (Task) ด้วยการกำหนดจุดเน้นและค่าเป้าหมาย  

3) การพัฒนาวิถีสำหรับการดำเนินงาน (Task) ที่กำหนด  

4) การค้นหากระบวนการหรือโครงเรื ่องที่ทำให้วิถีที่กำหนดไว้เป็นจริง หรือ Scenario ที่นำไปสู่
ความสำเร็จ 

5) การปฏิบัติตาม Scenario ที่นำไปสู่ความสำเร็จ  

6) การยืนยันผลลัพธ์  

7) การแปลงสู่ (Transfer) การปฏิบัติงานประจำ (Daily operation) 

และอาจจะเปรียบเทียบกับภาพที่ 7-12 ที่แสดงถึงคิวซีสตอรี่แบบแก้ปัญหา (PS - QC Story) ด้วยคิว
ซีสตอรี่แบบกำหนดงานที่ให้บรรลุจุดประสงค์ (TA - QC Story) ดังภาพที่ 7-14 และอาจจะสรุปเปรียบเทียบ
คิวซีสตอรี่ทั้งสองแบบได้ดังตารางที่ 7.4 
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ภาพท่ี 7-14 กระบวนการคิวซีสตอรี่แบบการกำหนดงานใหบ้รรลจุุดประสงค์ (TA - QC Story) 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจาก การบริหารเพือ่คุณภาพโดยรวม 

(กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2557) 

 

ตารางที่ 7-4 เปรียบเทียบคิวซีสตอรี่แบบแก้ปญัหา (PS) และการกำหนดงาน (TA) 

คิวซีสตอรี่แบบแก้ปัญหา (PS) คิวซีสตอรี่แบบการกำหนดงาน (TA) 

1. การกำหนดปัญหาเพื่อสร้างหัวข้อ 1. การกำหนดนโยบายเพื่อสร้างหัวข้อ 

2. การวิเคราะห์ปัญหา 2. การกำหนดงาน (task) 

3. การวิเคราะห์สาเหตุรากเหง้า 3. การพัฒนาวิถีสำหรับการดำเนินงาน 

4. การกำหนดมาตรการตอบโต้ 4. การกำหนดกระบวนการหรือโครงเรื่องที่ทำใหวิ้ถีที่กำหนดมี
ความเป็นจริง 

5. การนำมาตรการตอบโต้ไปใช้ 5. การปฏิบัติตามกระบวนการที่กำหนด 

6. การยืนยันผลลัพธ์ 6. การยืนยันผลลัพธ์ 

7. การจัดทำให้เป็นมาตรฐาน 7. การแปลงสู่งานประจำ 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 
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สรุปท้ายบท 

ในบทนี้ได้อธิบายถึงกระบวนการแก้ปัญหาคุณภาพ ซึ่งถือเป็นวิธีวิทยาที่มีความสำคัญ อย่างยิ่งต่อการ
บริหารคุณภาพ โดยมีรายละเอียดสรุปได้ดังนี้ 

- ปัญหา หมายถึง ความเบี่ยงเบนของผลการดำเนินงานที่เกิดขึ้นจริงจากผลการดำเนินงานที่ควรจะ
เป็น 

- ผลการดำเนินงาน หรือสมรรถนะ (Performance) คือสิ่งที่ใช้แสดงถึงผลสำเร็จ หรือความดีที่บุคคล
หนึ่งหรือคณะบุคคลหนึ่งได้ดำเนินการกับงานหนึ่ง ๆ  โดยอาจพิจารณาได้จากมาตรฐานนโยบายข้อกำหนด 
หรือแผนการดำเนินงาน ฯลฯ 

- ปัญหาคุณภาพ คือความเบี ่ยงเบนของผลิตภัณฑ์หรือสมรรถนะเกี ่ยวกับสมรรถนะจากความ : 
คาดหวังของลูกค้า โดยปัญหาคุณภาพอาจจะพิจารณาได้ทั้ งจากคุณภาพของกระบวนการหรือคุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ 

- ปัญหาโดยทั่วไปประกอบด้วย ปัญหาครั้งคราว (Sporadic problem) และปัญหาเรื่อรัง (Chronic 
problem) 

- ปัญหาครั้งคราว จะเป็นปัญหาประเภทผิดปกติ หรือปัญหาประเภทออกนอกการควบคุม จะเป็น
ปัญหาที่ไม่สามารถคาดการณ์ได้โดยมีสาเหตุจากสาเหตุทีร่ะบุได้ (Assignable cause) หรือสาเหตุที่ไม่ธรรมดา 
(Special cause) 

- ปัญหาเรื ้อรัง เป็นปัญหาที่เกิดขึ ้นอย่างเป็นปกติที ่สามารถคาดการณ์ได้โดยมีสาเหตุแบบสุ่ม 
(Random causes) หรือสาเหตุธรรมดา (Common causes) โดยปัญหาเรื้อรังอาจจะประกอบด้วยปัญหา ที่
เกิดจากการได้รับการเปลี่ยนแปลง และประเภทที่ไม่เคยทำได้มาก่อนเลย 

- โดยทั่วไป การควบคุมคุณภาพจะเป็นการแก้ปัญหาครั้งคราวในขณะที่การปรับปรุงคุณภาพจะเป็น
การแก้ปัญหาเรื้อรัง 

- ปัญหาคุณภาพ ประกอบด้วยปัญหาประเภทความบกพร่อง (Defect) และปัญหาประเภทความไม่
ตรงข้อกำหนด (Nonconformity) 

- ความบกพร่อง หมายถึง ความไม่ตรงข้อกำหนดในการใช้งาน (Usage requirement) ของลูกค้า 
ในขณะที่ความไม่ตรงข้อกำหนด คือความไม่ตรงข้อกำหนดที่ระบุ (Specified requirement) 

- ผลิตภัณฑ์ที่มีความบกพร่องอย่างน้อย 1 ประการเรียกว่า ผลิตภัณฑ์บกพร่อง (Defective) ในขณะ
ที่ผลิตภัณฑ์ที่มีความไม่ตรงข้อกำหนด 1 ประการ จะเรียกว่าผลิตภัณฑ์ที่ไม่ตรงข้อกำหนด (Nonconforming 
product) 

- ลูกค้าจะตรวจพบปัญหาคุณภาพประเภทความบกพร่องของผลิตภัณฑ์เสมอ ในขณะที่พนักงาน
ตรวจสอบคุณภาพหรือพนักงานควบคุมคุณภาพ (คิวซี) จะตรวจพบปัญหาคุณภาพประเภทความไม่ตรง
ข้อกำหนดของผลิตภัณฑ์ 

- เมื่อพบปัญหาคุณภาพแล้วจะต้องดำเนินการเฉพาะหน้าคือ การทำให้ถูกต้อง (Correction) ซึ่ง
หมายถึงการกำจัดปัญหาที่ได้รับการตรวจพบ 

- มาตรการการแก้ปัญหาประกอบด้วย มาตรการระยะสั ้นคือการปฏิบัติการแก้ไข (Corrective 
action) และมาตรการระยะยาวคือการปฏิบัติการป้องกัน (Preventive action) 

- การปฏิบัติการแก้ไข หรือการแก้ไข คือการกำจัดสาเหตุของปัญหาที่ได้ร ับการตรวจพบเพื่อ
จุดประสงค์ในการป้องกันการเกิดซ้ำของปัญหา 
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- การปฏิบัติการป้องกัน หรือการป้องกัน คือการกำจัดสาเหตุของปัญหาที่มีแนวโน้มจะเกิดขึ้น เพื่อ
จุดประสงค์ในการป้องกันการเกิดข้ึนของปัญหา 

- กระบวนการแก้ปัญหาที่มีประสิทธิผลและมีคุณค่าอย่างยิ่งต่อการทำให้ผู้แก้ปัญหาสามารถถอด
บทเรียนได้จากการแก้ปัญหา เรียกว่า คิวซีสตอรี (QC Story) 

- คิวซีสตอรี่ หมายถึง ลำดับข้ันตอนของกระบวนการแก้ปัญหาที่แสดงถึงความเป็นมาตลอด จนความ
เป็นไป และผู้แก้ปัญหาต้องมีจิตร่วมกับกระบวนการแก้ไขปัญหาที่ดำเนินการแก้ไขเหมือนกับการ เล่าเรื่อง 

- กระบวนการคิวซีสตอรี่ เป็นกระบวนการต่อเนื่องของกระบวนการควบคุมคุณภาพ (SDCA) และการ
ปรับปรุงคุณภาพ (PDCA) 

- ข้ันตอนของคิวซีสตอรี่แบบการแก้ไขปัญหาประกอบด้วย  

0) การทำความเข้าใจกับสถานการณ์ เพื่อพิจารณากระบวนการควบคุมคุณภาพ  

1) การนิยามปัญหาคุณภาพ และการกำหนดหัวข้อปัญหา  

2) การวิเคราะห์ปัญหา และกำหนดเป้าหมายในการแก้ปัญหา  

3) การวิเคราะห์สาเหตุรากเหง้าของปัญหา  

4) การกำหนดมาตรการตอบโต้ที่สมเหตุสมผล  

5) การนำมาตรการตอบโต้ไปปฏิบัติ  

6) การยืนยันผลลัพธ์ว่าสามารถแก้ปัญหาได้ตามเป้าหมายหรือไม่ 

7) การป้องกันการเกิดซ้ำของปัญหาด้วยการจัดทำมาตรฐาน และ 

8) การค้นหาปัญหาที่ค่ังค้างอยู่ เพื่อการดำเนินการแก้ปัญหาต่อไป 

- คิวซีสตอรี่ อาจจะได้รับการจำแนกออกเป็นคิวซีสตอรี่ของการแก้ปัญหา (PS - QC Story) และคิวซี
สตอรี่ที่กำหนดงานสำหรับทำให้บรรลุตามจุดประสงค์ (TA - QC Story) 

- โดยทั่วไปแล้ว จะใช้ PS-QC Story กับกรณีการควบคุมและการปรับปรุงคุณภาพ เช่น การ จัดการ
แบบข้ามสายงาน (CFM) การจัดการงานประจำวัน (DM) แต่สำหรับ TA-QC Story จะมีการใช้ กับการ
วางแผนคุณภาพ เช่น การบริหารโดยนโยบาย (PM) 

- ในการวิเคราะห์ปัญหา จะต้องดำเนินการศึกษาด้วยหลักการ 5 G ซึ่งประกอบด้วย Genri (ทฤษฎี
พื้นฐาน) Gensoku (กฎเกณฑ์พื้นฐาน) เพื่อการทำความเข้าใจกับสภาวะที่ควรจะเป็นและอีก 3 G สำหรับการ
ทำความเข้าใจกับสภาวะที่เกิดข้ึนจริง คือ Genba (สถานที่เกิดเหตุ) Genbutsu (ของจริง) และ Genjitsu 
(ความจริง) 

- ในการวิเคราะห์สาเหตุรากเหง้าของปญัหา ผู้แก้ปัญหาจะต้องทำการสืบสวนสาเหตุเริม่ต้นของปญัหา 
ด้วยหลักการการถามทำไมอย่างต่อเนื่อง 5 ครั้ง หรือหลักการ 5 Why 

- เมื่อมีการแก้ปัญหาได้เรียบร้อยแล้ว จะต้องจัดทำให้เป็นมาตรฐานทั้งการทบทวนหรือการสร้าง
มาตรฐานงาน และการจัดทำมาตรฐานควบคุม พร้อมสรุปถึงบทเรียนที่สามารถถอดออกได้จากคิวซีสตอรี่ 

 

 



บทที่ 7 กระบวนการแกป้ัญหาคุณภาพ| 220 
 

คำถามท้ายบท 

1. จงอธิบายว่ากระบวนการแก้ปัญหาคุณภาพมีความสัมพันธ์และสำคัญอย่างไรกับการบริหารธุรกิจ
แบบ TQM  

2. ในกรณีที ่ลูกค้ามีคำเรียกร้องสิทธิ ์ (Claim) และคำร้องเรียน (Complaint) นั ้น จัดเป็นปัญหา
คุณภาพประเภทใด  

3. ปัญหาคุณภาพประเภทผลิตภัณฑ์บกพร่อง (Defective) และผลิตภัณฑ์ที่ไม่ตรงข้อกำหนด (Non-
Conforming product) มีความแตกต่างกันประการใด  

4. การแก้ปัญหาคุณภาพด้วยมาตรการการทำให้ถูกต้อง (Correction) และการปฏิบัติการป้องกัน 
(Corrective action) มีความแตกต่างกันประการใด  

5. การแก้ปัญหาคุณภาพด้วยมาตรการการปฏิบัติการแก้ไข (Corrective action) และการปฏิบัติการ
ป้องกัน (Preventive action) มีความแตกต่างกันประการใด  

6. คิวซีสตอรี่ หมายความถึงอะไร และมีความแตกต่างประการใดกับข้ันตอนการแก้ปัญหาคุณภาพ  

7. หลักการ 5G คืออะไร มีความสำคัญกับการแก้ปัญหาคุณภาพอย่างไร  

8. หลักการ 5 Why คืออะไร มีความสำคัญอย่างไรกับกระบวนการคิวซีสตอรี่  

9. คิวซีสตอรี ่แบบกำหนดงานเพื ่อให้บรรลุจุดประสงค์ (Task Achieving) มีความหมายว่าอะไร 
แตกต่างจากคิวซีสตอรี่แบบเดิมหรือแบบแก้ปัญหา (Problem Solving) ประการใด  

10. จงอธิบายถึงแนวความคิดในการตั้งเป้าหมาย (Goal) สำหรับการแก้ปัญหารวมถึงความสำคัญของ
เป้าหมายการแก้ปัญหาต่อกระบวนการคิวซีสตอรี่ 
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แผนบริหารการสอนประจำบทที่ 8 

หัวข้อเนื้อหาประจำบท 

 บทที่ 8  ระบบควบคุมคุณภาพในอุตสาหกรรม มีหัวข้อดังต่อไปนี้ 

8.1 วิวัฒนาการของการควบคุมคุณภาพในอุตสาหกรรม 
8.2 เทคนิคในการควบคุมคุณภาพ 
8.3 การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 

 
วัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรม 
          การจัดการเรียนการสอนบทที่ 8  มีวัตถุประสงค์เชิงพฤติกรรมที่ต้องการให้ผู้เรียนทราบถึงประวัติความเป็นมา
ของระบบควบคุมคุณภาพในอุตสาหกรรม ดังต่อไปนี ้

1. เข้าใจถึงวิวัฒนาการของการควบคุมคุณภาพในอุตสาหกรรม 
2. อธิบายถึงวิวัฒนาการของการควบคุมคุณภาพในอุตสาหกรรมได ้
3. เข้าใจถึงเทคนิคในการควบคุมคุณภาพ 
4. อธิบายถึงเทคนิคในการควบคุมคุณภาพได ้
5. เข้าใจถึงการประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 
6. อธิบายถึงการประกันคุณภาพ (Quality Assurance) ได ้

 
วิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนประจำบท 
          บทที่ 8  มีวิธีการสอนและกิจกรรมการเรียนการสอนที่ใช้ดังต่อไปนี้ 

1. วิธีสอน ผู้สอนใช้วิธีการสอนแบบบรรยาย และวิธีการสอนแบบถาม-ตอบ 
2. กิจกรรมการเรียนการสอน สามารถจำแนกได้ ดังนี้ 

2.1 กิจกรรมก่อนเรียน ผู้เรียนต้องศึกษาบทเรียนบทที่ 8  
2.2 กิจกรรมในห้องเรียน มีดังต่อไปนี้ 

2.2.1 ผู้สอนปฐมนิเทศรายวิชา โดยการอธิบายแผนการจัดการเรียนการสอนตลอดจนกิจกรรม
ต่าง ๆ  ตามแผนบริหารการสอนประจำบท 

2.2.2 ผู้สอนบรรยายเนื้อหาบทที่ 8 และมีกิจกรรมพร้อมยกตัวอย่างประกอบ ถาม-ตอบ จาก
บทเรียน 

2.3 กิจกรรมหลังเรียน ผู้เรียนทบทวนเนื้อหาที่ได้เรียนในบทที่ 8  โดยใช้คำถามจากคำถามทบทวน
ท้ายบท ตลอดจนการศึกษาบทต่อไปล่วงหน้าหนึ่งสัปดาห์ 

2.4 ให้ผู้เรียนสืบค้นข้อมูลจากแหล่งเรียนรู้ต่าง ๆ  เช่น ห้องสมุดหรือสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
 
    สื่อการเรียนการสอนประจำบท      
          สื่อที่ใช้สำหรับการจัดการเรียนการสอนเรื่อง แนวคิดการจัดการ มีดังต่อไปนี้ 

1. แผนบริหารการสอนประจำบท 
2. เอกสารประกอบการสอน 
3. พาวเวอร์พอยท์ (Power Point) ประจำบท 
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4. หนังสือ ตำรา และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 
5. สื่ออิเล็กทรอนิกส์ 

 
การวัดผลและการประเมินผลประจำบท 

1. สังเกตการณ์ตอบคำถามทบทวนเพื่อนำเข้าสู่เนื้อหาในบทเรียน 
2. สังเกตการตั้งคำถาม และการตอบคำถามของผู้เรียน หรือการทำแบบฝึกหัดในช้ันเรียน 
3. วัดเจตคติจากพฤติกรรมการเรียน การเข้าร่วมกิจกรรมการเรียนการสอน และความกระตือรือร้นในการ

ทำกิจกรรม 
4. ความเข้าใจและความถูกต้องในการทำแบบฝึกหัด 
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บทท่ี 8  
ระบบควบคุมคุณภาพในอุตสาหกรรม 

 

คุณภาพต้องมาก่อนเหนือสิ่งอื่นใด ดังนั้นจึงควรที่จะมีการปรับปรุงคุณภาพในการผลิตอย่างต่อเนื่องที่
ผ่านมาในอุตสาหกรรมโรงงานผลิตสินค้าได้พยายามอย่างหนักในการที่จะปรับปรุงคุณภาพในการผลิตอย่าง
ต่อเนื่อง เพื่อให้สินค้าที่ผลิตออกมานั้นมีคุณภาพที่สมบูรณ์แบบที่สุด อย่างไรก็ตาม การปรับปรุงคุณภาพใน
อุตสาหกรรมการผลิตน้ันควรที่จะต้องปรับปรุงทั้งระบบการผลิต ตัวสินค้า รวมไปถึงบริการด้วย หลายครั้งเรา
พบว่าการเกิดปัญหาในเรื่องของการสมดุลกันระหว่างราคาและคุณภาพเกินไป ซึ่งราคาน้ันเป็นตัววัดความพึง
พอใจในตัวสินค้าของลูกค้าด้วยส่วนหนึ่ง ความพึงพอใจของลูกค้าในเรื่องของราคานั้นถือเป็นตัวอันตรายกับ
หลาย ๆ องค์กรในการตั้งราคาขาย กล่าวได้ว่า ความพึงพอใจของลูกค้าในด้านราคาถือเป็นศัตรูตัวฉกาจกับ
คุณภาพ อย่าไรก็ตาม ผู้ผลิตในภาคอตสาหกรรมได้พยายามลดปัญหาที่เกิดขึ้นในการผลิตรวมไปถึงของเสีย 
(Defects) ในกระบวนการผลิตให้เข้าใกล้ศูนย์เพื่อเป็นการลดต้นทุน หากทำได้แล้วก็ถึงเวลาที่ผู้ผลิตควรที่จะ
มุ่งเน้นไปในมุมมองของคุณภาพในมุมมองที่ 2 คือ ผลิตภัณฑ์จะต้องเป็นที่ต้องใจลูกค้า (Attractive) เป็น
ข้ันตอนต่อไป เพื่อตอบสนองความพึงพอใจของลูกค้านั่นเอง (Soin, 1992: 289-290) 
8.1 วิวัฒนาการของการควบคุมคุณภาพในอุตสาหกรรม 

ชื่อเสียงและความสำคัญของบริษัทอุตสาหกรรมขึ้นอยู่กับ  “ความสามารถที่จัดหาผลิตภัณฑ์ที่มี
คุณภาพแก่ผู้บริโภค”  การควบคุมคุณภาพมีจุดประสงค์ใหญ่ ๆ  คือ  การผลิตสินค้าที่มีคุณภาพราคาถูก  ส่ง
มอบต่อลูกค้าตรงเวลา  มีสินค้าที่ลูกค้าต้องการ  ดังนั้นการควบคุมคุณภาพจึงเป็นหัวใจสำคัญในการผลติ  การ
วิวัฒนาการของคุณภาพเพราะอธิบายตามแผนภูมิในภาพที่  8-1  ดังนี ้

 
 

 

 

 

 

 

 

  

ภาพท่ี 8-1  กระบวนการวิวัฒนาการของการควบคุมคุณภาพในอุตสาหกรรม 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจากการควบคุมคุณภาพ  

(วัชรธน ขอพรกลาง, 2560) 
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 เริ่มยุคแรกของอุตสาหกรรมการผลิตประมาณ พ. ศ. 2543 (ค.ศ.1700)   การผลิตในยุคนั้นจะเป็น
อุตสาหกรรมในครอบครัวเป็นการผลิตแบบง่ายๆ ไม่มีขั้นตอนการผลิตที่ยุ่งยากซับซ้อนเหมือนกับปัจจุบัน 
“คุณภาพ” จึงไม่มีใครรู้จักซึ่งเป็นยุคของการไม่มีคุณภาพในการผลิตสำหรับผู ้ผลิตในเริ่มแรกเราเรียกว่า
ช่างฝีมือหลังปีพ.ศ. 2243 ประมาณ 100 ปี ช่างฝีมือที่ทำงานมานานจนเป็นช่างชำนาญการได้เห็นความสำคัญ
ของคุณภาพข้ึนมา โดยพยายามทำการควบคุมคุณภาพของสินค้าที่ผลิตข้ึนด้วยวิธีการตรวจสอบแบบงา่ย ๆ  คือ
แยกสินค้าที่เสียออกจากสินค้าดีโดยการคัดเลือกด้วยตาหรือวิธีสังเกต 

 ในช่วงปีพ. ศ 2473 (ค.ศ. 1930) ช่วงสงครามโลกครั้งที่ 1 กองทัพของสหรัฐอเมริกา  ซึ่งมีความ
จำเป็นในเรื ่องความแม่นยำของอาวุธที ่ใช้การสงครามจึงต้องอาศัยคุณภาพเข้ามาช่วยทางกองทัพจึงได้
ประยุกต์ใช้หลักการควบคุมคุณภาพวิธีทางสถิติ(Statistical Quality Control)  หรือ SQC โดยตั้งมาตรฐาน
ของตนว่า MILQ ซึ่งย่อมาจาก  Military Quality  เนื่องจาก SQC มีปัญหาที่ผู้ผลิตไม่มีส่วนในการควบคุม
คุณภาพโดยทำหน้าที่เป็นเพียงผู้ผลิตเท่านั้น  ส่วนการควบคุมคุณภาพเป็นหน้าที่ของหน่วยงานซึ่งแยกออก
ต่างหาก  ทำให้การแก้ปัญหาที่พบในการผลิตได้รับการแก้ไขไม่ทันเพื่อแก้ไขปัญหาข้อเสียน้ีจึงได้พัฒนา SQC 
มาเป็น SPC  คือเริ่มมีการควบคุมคุณภาพที่กระบวนการผลิตต่าง  ๆ  ในกระบวนการผลิตทั้งหมด  ตั้งแต่รับ
วัตถุดิบจนออกมาเป็นผลิตภัณฑ์สำเร็จรูป  ด้วยวิธีการเช่นน้ีทำให้ผู้ผลิตมีส่วนร่วมในการควบคุมคุณภาพของ
ตนเองทำให้มีผลผลิตเสียน้อยลง 

 เมื่อประมาณปีพ.ศ 2503 (ค.ศ. 1960)  ประเทศญี่ปุ่นซึ่งแท้สงครามโลกครั้งที่ 2 ได้พัฒนาการผลิต
สินค้าเพื่อนำเงินตราต่างประเทศเข้ามาพัฒนาประเทศและใช้หนี้สงครามญี่ปุ่นรับ SQC มาจากสหรัฐอเมริกา
โดยเชิญ  ดร.เดมมิ่ง  มาบรรยายและให้คำแนะนำช่วงที่ญี่ปุ่นเดินดำเนินการ SQC ไม่ประสบความสำเร็จ
เท่าที่ควร  เพราะพนักงานระดับล่างซึ่งผู้ปฏิบัติงานหรือผลิตสินค้าโดยตรงไม่มีส่วนร่วมในการผลิต 

 ด้วยเหตุการณ์ดังกล่าว ดร. อิชิกาวา  จึงได้พัฒนาระบบ QCC   ข้ึนมาซึ่งใช้วิธีการตั้งแต่กลุ่มย่อย  3-
10  คน  ขึ ้นมาทำ  SQC  อย่างง ่าย ๆ  พร้อมยึดหลักการของ ดร.เดมมิ ่ง  โดยการทำวงล้อเดมมิ่ง 
คือ  วางแผน  (Plan: P) ลงมือปฏิบัติ  (Do: D) ตรวจเช็ค  (Check: C)  ดำรงไว้ (Action: A)   เพื่อแก้ปัญหา
และปรับปรุงคุณภาพในงานของตนอย่างเป็นระบบ 

 เพื่อเป็นการสร้างความเช่ือมั่นให้ลูกค้ายิ่งขึ้นได้มีการประกันคุณภาพข้ึนมาเรียกว่า QA โดยการสร้าง
คุณภาพ  ข้ันตอนมีการวางแผนและตรวจสอบอย่างดี  รวมทั้งคำนึงถึงค่าใช้จ่ายในการควบคุมคุณภาพ  

 สำหรับ ISO 9000 นั้นเริ่มขึ้นมาประมาณพ. ศ. 2532 (ค.ศ. 1980) เป็นการสร้างความเช่ือมั่นในทาง
ปฏิบัติของ QA ให้มั่นใจยิ่งขึ้น ISO 9000 เป็นมาตรฐานการควบคุมหรือบริหารคุณภาพผู้ริเริ่ม คือ องค์การ
มาตรฐานสากลซึ่งพัฒนามาจาก BS5750 ซึ่งเป็นมาตรฐานคุณภาพของประเทศอังกฤษ ISO 9000 จะเน้นการ
บริหารคุณภาพด้วยหลักของ QA สามารถตรวจสอบได้ชัดเจนและทำขั้นตอนในกระบวนการผลิตที่เกี่ยวกับ
คุณภาพ 

 รางวัล  Malcom  Baldrige  ซึ่งเป็นรางวัลที่ประเทศสหรัฐอเมริกาต้องการรณรงค์ให้เกิดคุณภาพ
ในอุตสาหกรรมเพื ่อที่จะแย่งตลาดทางการค้าที ่ส ูญเสียให้แก่ญี ่ปุ ่น  โดยการตั ้งรางวัลจูงใจให้โรงงาน
อุตสาหกรรมในประเทศให้มีความสำคัญเกี่ยวกับคุณภาพมากข้ึน 

 รางวัล  Deming  Prize  ซึ่งเป็นรางวัลที่ประเทศญี่ปุ่นมอบให้แก่โรงงานอุตสาหกรรมต่าง ๆ  ที่เข้า
หลักเกณฑ์ตามที่ตั้งไว้  พร้อมทั้งเป็นเกียรติให้แก่ ดร. เดมมิ่ง  ซึ่งเป็นผู้สอน SQC ให้แก่ญี่ปุ่นในปัจจุบันถือว่า
เป็นรางวัลทางคุณภาพที่สูงที่สุด 
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 สำหรับ  TQC/TQM  เป็นหลักการควบคุมคุณภาพและบริหารคุณภาพที่เน้นการมีส่วนร่วมทั่วทั้ง
องค์กร  สำหรับ  TQC นี้เป็นการรวบรวมวิธีการควบคุมคุณภาพหรือสร้างคุณภาพต้ังแต่เริ่มแรกที่กล่าวถึงมา
ไว้ด้วยกัน  สำหรับคุณภาพในอนาคตจะเป็นการวางแผนป้องกันปัญหาทางคุณภาพก่อนการผลิต  เพื่อลด
ปัญหาต่าง ๆ  ในกระบวนการควบคุมที่เกี่ยวกับคุณภาพ 

8.1.2  ความหมายและความสำคัญของคุณภาพ 

 คุณภาพมีความหลากหลายอย่าง  เช่น  ความเหมาะสมต่อการใช้งาน  การทำงานได้อย่างคาดหมาย
เป็นตามมาตรฐาน  แต่ในปัจจุบันคุณภาพจะเน้นถึงความต้องการของผู้ซื้อ  นั่นคือ  ผลิตภัณฑ์สิ่งใดก็ตามที่
ผู้ผลิตมีความพอใจ  ผลิตภัณฑ์นั้นมีคุณภาพ  ลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพที่สำคัญมี 2 อย่างคือ (1) 
หน้าที ่  ความคงทน  ความมั ่นคง  และอยู ่ในสภาพที่ด ีทำงานได้  และ (2)   ร ูปร่าง  ลักษณะความ
สวยงาม  สี  ความเรียบร้อยกลมกลืนของเส้นแนวหรือโครงสร้างของผลิตภัณฑ์ 

คุณภาพและระบบการผลิต  ชนิดของคุณภาพแบ่งเป็น 4 ชนิด  ดังนี้ 

1. คุณภาพที่บ่งกล่าวถึงขีดความสามารถและหน้าที่ 
2. คุณภาพที่แท้จริง 
3. คุณภาพโฆษณา 
4. คุณภาพจากการใช้และประสบการณ์ 

1. คุณภาพที่บ่งกล่าว  คือคุณภาพที่อยู่ในสัญญาซื้อขาย  ซึ่งเป็นสิ่งที่ต้องการของผู้ซื้อ  การตั้งระดับ
คุณภาพจะถูกกำหนดโดยผู้ซื้อ  ซึ่งอาจได้รับคุณภาพจากการทดลองใช้งานที่ผลิตข้ึนมา  หรือกำหนดลงไปใน
สัญญาซื้อขาย  ผู้ผลิตต้องผลิตสินค้าให้ตรงตามผู้ซื้อต้องการ 

2. คุณภาพท่ีแท้จริง  คือคุณภาพของผลิตภัณฑ์ที่เริ่มจากการผลิต  และนำไปใช้จนหมดอายุไม่สามารถรู้
ได้ถึงคุณภาพข้อที่ 1 และข้อที่ 2 ควรใกล้เคียงกันเพื่อชื่อเสียงของบริษัทที่ผลิต  ถ้าหากคุณภาพที่แท้จริงสูง
กว่าที่คาดไว้จะทำให้บริษัทมีช่ือเสียง  ในทางตรงกันข้ามหากคุณภาพที่แท้จริงต่ำกว่าที่คาดไว้บริษัทจะต้องเสีย
ค่าใช้จ่ายในด้านต่าง ๆ  ตามมา  ที่สำคัญช่ือเสียงของบริษัทหรือการยอมรับจากผู้ซื้อลดน้อยถอยลงด้วย 

3. คุณภาพโฆษณา  คือคุณภาพที่ผู้ขายหรือผู้ผลิตชอบโอ้อวดและบางครั้งได้รับประกันให้ลูกค้าซึ่งอาจ
สร้างความเสียหายแก่บริษัทผู้ผลิตได้ง่ายมาก  บริษัทผู้ผลิตต้องให้ความสำคัญต่อคุณภาพโฆษณาให้มากกว่า
เดิม 

4. คุณภาพจากการใช้และประสบการณ์  คือคุณภาพการพิจารณาจากการใช้เปรียบเทียบกับคุณภาพ
โฆษณา  อายุของผลิตภัณฑ์และต้องคำนวณค่าต่าง ๆ  ให้มีพอเพียงในการออกแบบความปลอดภัยในการ
บำรุงรักษา  และเพื่อทดสอบก่อนผลิตมาใช้ทางผู้ผลิตควรให้คุณภาพทั้ง 4 ชนิดดังกล่าวมีค่าใกล้เคียงมาก
ที่สุด  ซึ่งมีขั้นตอนดังนี้ 

- หารายละเอียดจากผู้ใช้ว่าต้องการอะไร  โดยการเก็บข้อมูลจากลูกค้า  รวบรวมความต้องการ
เพื่อวางรูปแบบและควบคุมคุณภาพต่อไป 

- วางรูปแบบการทดสอบผลิตภัณฑ์เพื่อหาความเช่ือมั่น 
- วางระบบควบคุมคุณภาพตั้งแต่เริ่มต้นจนถึงการนำไปใช้  หมั่นตรวจสอบระบบการควบคุม

คุณภาพ  และความเช่ือมั่นของลูกค้า 
8.1.3  ระบบการผลิต 
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 ระบบการผลิตหมายถึง  ระบบที่เกี่ยวข้องกับการสร้างสรรค์สิ่งต่าง ๆ   ให้มีคุณค่าขึ้นมา  โดยการใช้
ปัจจัยการผลิตซึ ่งแบ่งได้ 2 ทางคือ  ปัจจัยทางตรง  ได้แก่  ทำเล  แรงงาน  เงินทุน  วัตถุดิบ  และ
เครื่องจักร  วิธีการทำงานปัจจัยทางอ้อม  ได้แก่  สิ่งอำนวยความสะดวก  หรือสาธารณูปโภคต่าง ๆ  ถือเป็นสิง่
ผลักดัน  เพื่อนำไปสู่คุณภาพที่ดี 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 8-2  ระบบการผลิต 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจากการควบคุมคุณภาพ  

(วัชรธน ขอพรกลาง, 2560) 

 

หน้าท่ีของการผลิตแบ่งได้ 3 กลุ่ม  ดังนี ้

1. หน้าที่เกี่ยวกับการออกแบบ  เป็นขั้นตอนจัดเตรียมระบบการผลิตในสภาพพร้อมที่จะทำงานและมี
ประสิทธิภาพ  ทำให้ลดค่าใช้จ่ายในด้านต่าง ๆ  ได้มาก  การออกแบบจะเริ่มตั้งแต่การเตรียมสภาพให้
พร้อม  การออกแบบผลิตภัณฑ์  การวางผังโรงงาน  วิเคราะห์การทำงาน  ตั้งมาตรฐานการ
ผลิต  กำหนดค่าจ้างโรงงาน  และออกแบบงาน 

2. หน้าท่ีการวางแผนการควบคุม  เป็นการจัดระบบให้ทำงานอย่างมีประสิทธิภาพ  ซึ่งจะใช้ข้อมูลจาก
ออกแบบมาวางแผนการควบคุมคุณภาพโดยตรง  จะเริ่มตั ้งแต่การวางแผนการผลิตการกำหนด
งาน  การวางการบริหารการผลิต  การควบคุมการผลิต  การควบคุมคุณภาพของสินค้า  การควบคุม
พัสดุคงคลัง  การควบคุมค่าใช้จ่าย  และการบำรุงรักษา 

3. การประสานงานกับหน่วยงานอ่ืน ๆ   เป็นการประสานงานของหน่วยงานผลติกับหน่วยงานอื่น ๆ   ซึ่ง
ช้ีให้เห็นว่าระบบการผลิตน้ันเป็นเพียงส่วนย่อยของธุรกิจทั้งหมด  

 
8.1.4  ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพและระบบการผลิต 
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ในสมัยก่อนวงการอุตสาหกรรมของไทยอันดับต้น ๆ  นั ้น  เร ื ่องคุณภาพกับการผลิตจะไม่ค่อย
คำนึงถึง  เรื่องจากผู้ผลิตมีน้อย  ความต้องการมีมาก  แต่ปัจจุบันมีคู่แข่งมากขึ้นและสินค้าใกล้เคียงกันดังนั้น
จำเป็นที่จะต้องแข่งขันกันเพื่อที่จะแย่งส่วนแบ่งตลาด  โดยการสร้างมาตรฐานข้ึนมาวัดคุณภาพสินค้า 

  

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 8-3  แสดงความสัมพันธ์ขององค์ประกอบการผลิต 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 

จากภาพที่ 8-3  จะเห็นว่าการควบคุมจะเข้าไปเกี่ยวข้องตั้งแต่เริ่มต้นของการผลิต คือ  การวางแผน
เข้ามาจนถึงการผลิตเป็นผลิตภัณฑ์สำเร็จรูป  สิ่งที่ควรระวังในการวัดมาตรฐานคือ  อย่าวัดด้วยวิธีการโดยใช้
ดุลยพินิจ  แต่ควรใช้หลักการทางวิทยาศาสตร์พร้อมข้อมูลที่ได้อาจไม่ใช่ข้อมูลที่แท้ จริงทำให้เกิดปัญหาต่อ
ระบบการผลิตได้ 

 ในฝ่ายผลิตระบบการผลิตจะต้องผลิตให้ได้ตามมาตรฐานที่กำหนด  การตรวจสอบจึงจัดว่าเป็นสิ่ง
สำคัญในการผลิตเพื่อนำผลตรวจสอบไปแก้ไขปรับปรุงได้ทันท่วงที   

 

 

 

 

 

    ภาพท่ี 8-4  แสดงการตรวจสอบการผลิต 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 

 จากภาพที่ 8-4  แสดงความสัมพันธ์ของการตรวจสอบต่อระบบการผลติแต่การตรวจสอบในระบบการ
ผลิตบางครั้งก็เกิดปัญหา  โดยทั่วไปการสรุปปัญหาหรือจุดบกพร่องซึ่งเป็นความผันแปรที่เกิดข้ึนได้เสมอในการ
ผลิต  สาเหตุสามารถแยกออกได้ดังนี้ 

1. ความผันแปรที่เกิดขึ้นตามธรรมชาติ เป็นความผันแปรที่ไม่อาจหลีกเลี่ยงได้ เราควบคุม การผัน
แปรที่เกิดข้ึนอยู่กับขอบข่ายที่ยอมรับได้ เช่น ความผันแปรของเนื้อโลหะ ความเร็วในการทำงาน อุณหภูมิของ
ช้ินงาน และสภาพแวดล้อม 
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2. ความผันแปรท่ีเกิดขึ้นแน่นอน เมื่อเปลี่ยนแล้วคุณภาพจะเปลี่ยนแปรไป เราจึงต้อง ควบคุมไม่ให้
เกิดข้ึน ความผันแปรดังกล่าว เช่น ความผิดพลาดของเครื่องมือวัด การสึกหรอของ เครื่องเจียระไน หรือความ
ผิดพลาดของการตั้งเครื่อง 
 

8.1.5 การควบคุมคุณภาพ 

การควบคุมคุณภาพคือ กระบวนการที ่จ ัดทำขึ ้นเพื ่อให้ได้คุณภาพของผลิตภัณฑ์ตามที่กำหนด 
มาตรฐานไว้ การควบคุมคุณภาพที่ถูกต้องจะต้องประกอบด้วยกิจกรรม 4 อย่างคือ 

1. การวางแผน  

2. ปฏิบัต ิ     

3. ตรวจสอบ      

4. การแก้ไขปรับปรุง  

กิจกรรมทั้ง 4 นี้ จะต้องมีความต่อเนื่องและบรรจบกันครบเป็นวงจรเหมือนวงล้อ ซึ่งเรียกว่า วง
ล้อเดมมิ่ง วงล้อเดมมิ่งคือ วิธีการปฏิบัติที่เป็นข้ันตอนเพื่อทำงานให้เสร็จลุล่วงตามเป้าหมาย มี ประสิทธิภาพ
และเช่ือถือวางใจได้ 

 
 

    ภาพท่ี 8-5 การเคลื่อนที่ของวงล้อเดมมิ่ง 

ที่มา : https://sites.google.com/site/krutunop/ng33103-kar-ngan-phun-than-m-6/krabwnkar-
thangan-baeb-pdca 

เมื่อ  P (Plan) คือการวางแผนเพื่อกำหนดวัตถุประสงค์ให้สำเร็จตามที่ตั้งไว้ 

D (Do) คือการลงมือปฏิบัติตามแผน 

C (Check) คือการตรวจสอบผลการปฏิบัติงาน 

A (Action) คือการแก้ไขข้อบกพร่อง  
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การทำงานตามวงล้อจะให้ประสบความสำเร็จจะต้องหมั่นปฏิบัติตามวงล้อ เมื่อเกิดปัญหาให้ กลับมา
เริ่มต้นใหม่ 

 
8.1.6 จุดสำคัญสำหรับการควบคุมคุณภาพในกระบวนการ 

การควบคุมคุณภาพเป็นงานค่อนข้างหนัก เพราะต้องใช้ความพยายามตั้งแต่วางแผนว่าจะควบคุม 
คุณภาพมากน้อยแค่ไหน คุมอย่างไร วิธีใด จนกระทั่งหาวิธีให้พนักงานทำงานผลิตให้ได้คุณภาพของ ผลิตภัณฑ์
ที่ดี การควบคุมคุณภาพจึงเกี่ยวกับกระบวนการผลิตโดยตรง ดังนั้นฝ่ายกระบวนการควบคุม คุณภาพกับฝ่าย
ผลิตจะต้องร่วมมือกันอย่างใกล้ชิด ช่วยกันปรับปรุงคุณภาพตามระดับที่ผู้ซื้อต้องการ หลักสำคญัสำหรับงาน
ควบคุมคุณภาพให้ประสบความสำเร็จ เราต้องคำนึงถึงสิ่งต่อไปนี้ 

1. นโยบายและวัตถุประสงค์ การควบคุมต้องอยู่ในกรอบนโยบาย จะหนักจะเบาแค่ไหนเราต้อง
ทราบก่อน การกำหนดนโยบายข้ึนอยู่กับ  

- ระดับของคุณภาพในตลาด ต้องดูว่ามีคู่แข่งหรือไม่ 

- ความเป็นผู้นำในการปรับปรุงคุณภาพ 

 2. การวางแผนและการดำเนินการควบคุม  เราต้องวางแผนล่วงหน้าเพื ่อให้สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ แบบที่วางไว้ควรควบคุมถึงสิ่งต่อไปนี้ 

- ผลิตภัณฑ์ที่ควบคุมการผลิตได้ 

- จะควบคุมมากน้อยแค่ไหน 

- วิธีการควบคุมของแผนควบคุม 

 3. การจัดหน่วยงานและการจัดสรรกำลังคน หลังจากมีวัตถุประสงค์และแผนการควบคุมแล้วก็ถึง
การจัดสรรกำลังคนเพื่อมาดำเนินการ “หน่วยงานควบคุมคุณภาพ” ส่วนมากขึ้นอยู่กับฝ่าย บริหารระดบัสูง 
ฝ่ายควบคุมคุณภาพประกอบด้วยผู้วางแผนการควบคุม ผู้ควบคุมและตรวจสอบคุณภาพ 
 4. การจูงใจ การจูงใจมักมีความสำคัญอย่างยิ่งต่อความสำเร็จของงานควบคุมคุณภาพ การควบคุม
คุณภาพของการผลิตเป็นหน้าที่ของทุกฝ่ายที่ต้องให้ความร่วมมือกัน ซึ่งความร่วมมือจะเกิดขึ้น ได้ต้องอาศัย 
“การจูงใจ” เช่น การให้เงินตอบแทนประจำปี หรือการให้สวัสดิการของพนักงานเพิ่มข้ึน 
 

8.1.7 ประโยชน์ที่ได้รับจากการควบคุมคุณภาพ 

ประโยชน์ที่ได้รับจากการควบคุมคุณภาพ มีดังนี้  

- การผลิตภัณฑ์ที่ผลิตได้เสียน้อยลง  
- ลดค่าใช้จ่ายในการคัดเลือกผลิตภัณฑ์ 
- ลูกค้าเกิดความพอใจในผลิตภัณฑ์ 
- ทำให้ขายสินค้าได้ตามที่กำหนด 
- อื่น ๆ เช่น ช่ือเสียงโรงงานดีข้ึน ขวัญและกำลังใจพนักงานดีข้ึน และแก้ไขปัญหาในการผลิต

ให้ทันท่วงที 
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8.1.8 การควบคุมคุณภาพและเครื่องมือท่ีใช้ 

ตามที่ไดก้ล่าวไว้ถึงวิวัฒนาการของแนวทางความคิดเกี่ยวกับคุณภาพในที่นี้จะนำเสนอเครือ่งมอืวิธีการ
ที่ใช้ในการควบคุมคุณภาพในระดับพื้นฐานทั่วไป ซึ่งจะได้ศึกษาเกี่ยวกับเรื่อง ดังต่อไปนี้ 

1. การกำหนดมาตรฐานและการตรวจสอบ  

2. การควบคุมคุณภาพโดยการใช้สถิติ 

3. กิจกรรมในกลุ่มสร้างคุณภาพ 

1. การกำหนดมาตรฐานและการตรวจสอบ มาตรฐานที่สามารถใช้ปัจจัยในการผลิตเป็นหลัก กา
หนดมาตรฐานต่าง ๆ ข้ึนเพื่อใช้เป็นบรรทัดฐานในการปฏิบัติมีการตรวจสอบ เช่น 

- วัตถุดิบ กำหนดมาตรฐานของการเก็บรักษา วิธีการ เครื่องมือ อุปกรณ์ และการหมุนเวียน
ใช้ 

- เครื่องมือ  เครื่องจักร  อุปกรณ์  กำหนดมาตรฐานของการใช้งาน  การปรับตั้ง  และการ
สอบทานของเครื่องมืออุปกรณ์ร่วม 

- พนักงาน กำหนดมาตรฐานทักษะ ความรู้ ประสบการณ์ 

- วิธีการทำงาน กำหนดมาตรฐานของมาตรฐานการทำงาน ระบบการควบคุมตรวจสอบการ
ทำงาน 

- สภาพแวดลอม กำหนดมาตรฐานอุณหภูมิ ความช้ืน ฝุ่นละออง การระบายอากาศ เสียง 
และความสะอาด 

- ข้อมูล ข่าวสาร กำหนดมาตรฐานของการป้องกันข้อมูลเมื่อเกิดปัญหา และเก็บข้อมูลเพื่อ 
วิเคราะห์การแก้ปัญหา 

- การบริหารองค์การ กำหนดมาตรฐานของนโยบาย เป้าหมาย และกลยุทธ์ด้านคุณภาพ 

2. การควบคุมคุณภาพโดยวิธีทางสถิติ สถิตมีความหมาย 2 ประการคือ เป็นข้อมูลที่เก็บ รวบรวมมา
ได้ และข้อมูลที่มีความหมายถึงข้อเท็จจรงิที่อาจจะเป็นตัวเลขหรอืตัวอักษรก็ได้ เช่น สถิติการเกิด หรือการตาย 
เป็นต้น อีกประการหนึ่งหมายถึง ศาสตร์แขนงหนึ่งเรียกว่า สถิติศาสตร์ การนำสถิติมาใช้ในการควบคุม
คุณภาพเป็นการเก็บข้อมูลเกี่ยวกับการผลิตเพื่อเก็บรวบรวมวิเคราะห์ และการตีความข้อมูลที่เก็บมาได้จาก
การสังเกตจากการถามปากเปล่าหรือออกแบบสอบถาม 

 การวัดความผันแปรดังกล่าวมีความสำคัญ 2 ประการคือ  

1. การวัดหาค่าเฉลี่ย (Mean)  

2. การวัดหาค่ากระจายข้อมูล (Distribution) 

เทคนิคทางสถิติที่ใช้ในการควบคุมคุณภาพ จะมีประโยชน์เมื่อนำไปใช้ได้อย่างเหมาะสมเท่านั้น และ
เทคนิคใดใช้เมื่อใด สำหรับเทคนิคที่นำมาใช้เรียกว่าเครื่องมือ 7 อย่างทางคุณภาพ ได้แก่ 

1. ใบตรวจสอบ (Check Sheet)  

2. การจำแนกข้อมูล (Stratification)  

3. กราฟ (Graph) 
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4. แผนผังพาเรโต (Pareto Chart) 

5. แผนภูมิเหตุและผล (Cause and Effect Diagram)  

6. ฮิสโตแกรม (Histogram) 

7. แผนภาพการกระจาย (Scatter Diagram) 

3. กิจกรรมกลุ่มสร้างคุณภาพ เป็นกิจกรรมที่ให้พนักงานมีส่วนในการปรับปรุงแก้ไขและ พัฒนา
สถานที่ทำงาน วิธีการทำงาน กระบวนการทำงานของตนเอง กลุ่ม QC จะประกอบด้วย พนักงาน 3–10 คน 
ในสายงานเดียวกันรวมตัวกันอย่างอิสระมุง่ทำกจิกรรมเพื่อปรับปรงุพัฒนางาน ของตนเอง โดยมีขั้นตอนวิธีการ
และเครื ่องมือที่เป็นมาตรฐาน เพื ่ออำนวยความสะดวกและรักษา ประสิทธิภาพการทำงาน ซึ ่งจะกล่าว
รายละเอียดในบทต่อ ๆ ไป 

 

8.2 เทคนิคในการควบคุมคุณภาพ 
ในส่วนของแผนภูมิควบคุมจะกล่าวแยกไว้ต่างหาก แต่ก็ถือได้ว่าเป็นเครื่องมือทางเทคนิคอย่างหนึ่ง

ของการควบคุมคุณภาพ ปัจจุบันการควบคุมทางสถิติได้รับความสนใจมากในทางอุตสาหกรรม เพราะการ
ควบคุมทางสถิติเป็นกระบวนการควบคุมวิธีการวิเคราะห์และการจัดเก็บข้อมูล สามารถนำไปใช้ในการควบคุม
และลดการสูญเสยีอย่างได้ผลฉับไว แม้ว่ากระบวนการผลิตทางอุตสาหกรรมทั่วไป จะยังไม่นำมานิยมหรือมาใช้
งาน แต่ประโยชน์ในด้านลดต้นทุนการผลิตนี้จะแสดงในรูปของเวลาและอื่น ๆ   อีกหลายประการ ต้นทุนที่
ประหยัดได้คือ การลดการสูญเสีย การผลิตซ้ำ การสูญเสียของสินค้าคงคลงั และการประเมินความสามารถของ
กระบวนการผลิต เป็นต้น 

ประโยชน์ของเทคนิคในการควบคุมคุณภาพ มีดังนี้  

- บอกถึงสาเหตุที่คาดคิดที่เกิดข้ึนจากความผันแปรของกระบวนการผลิต 
- เป็นตัวบอกถึงผลกระทบต่อกระบวนการผลิต เช่น ค่าตัวเลขต่าง ๆ    ตัวผลิตภัณฑ์ และ 

ความสามารถในการผลิตเมื่อเราปรับเปลี่ยนกระบวนการผลิต 
- ตัวกำหนดโครงสร้างแนวทางในการแก้ไขปัญหา 
- เป็นเทคนิคที่ใช้ยืนยันความสัมพันธ์ของตัวพารามิเตอร์ของกระบวนการผลิตกับสเปกของ 

ผลิตภัณฑ์ 
8.2.1 ใบตรวจสอบ (Check Sheet) 

ใบตรวจสอบคือ แผนผังหรือตารางที่มีการออกแบบไว้ล่วงหน้า โดยมีวัตถุประสงค์คือ สามารถ เก็บ
ข้อมูลได้ง่ายและถูกต้อง สามารถดูแลและเข้าใจง่าย รวมถึงสามารถนำไปใช้ประโยชน์ต่อได้ง่าย 

โดยปกติในสถานประกอบการมักมีงานยุ่งอยู่แล้ว การเก็บข้อมูลจึงเป็นงานที่น่าเบื่อและทำให้ เกิด
ความผิดพลาดได้ง่าย ในการออกแบบใบตรวจสอบจึงใช้สัญญลักษณ์ (/) แทนจะได้สะดวกกว่า เช่น ในกรณี ที่
มีข้อมูลประเภทเดียวกันหรือในกรณีที่มีข้อมูลอยู่หลายประเภท 

8.2.1.1 ชนิดของใบตรวจสอบ 

ชนิดของใบตรวจสอบโดยปกติแบ่งออกได้ 3 ประเภทใหญ่ ๆ ตามลักษณะการใช้งาน ใบตรวจสอบที่
ใช้บันทึก แบ่งออกได้ดังนี้ 
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1. ใบตรวจสอบสำหรับหัวข้อเสียหรือข้อบกพร่อง ในกรณีที่ต้องการลดของเสียหรือในอันดับ
แรกต้องสำรวจดูก่อนว่ามีข้อเสียหรือข้อบกพร่องเกิดข้ึนมากน้อยเท่าไร เกิดในอัตราส่วนอย่างไร จากนั้นสำรวจ
หัวข้อที่มีของเสียสูงว่ามีสาเหตุจากไหน เพื่อที่จะดำเนินการแก้ไขสำหรับหัวข้อของเสียหรือบกพร่องอาจเป็น
หัวข้อที่คาดคะเนว่าจะเกิดหรือมีของเสียเกิดข้ึนและจดช่ือ ไห้ แล้วนำมาแยกข้อตามลำดับความสำคัญในการ
แก้ไข และที่สำคัญควรออกแบบให้สามารถสำรวจ และบันทึกด้วยการ “ขีด” (/) แทนเท่านั้น 

2. ใบตรวจสอบข้อมูลสำรวจหาสาเหตุของเสีย เมื่อเราทราบข้อมูลของเสียแล้ว ยังจะหา ถึง
สาเหตุของปัญหา โดยคำนึงถึง 4m (Man, Material, Method และ Machine) ซึ่งเป็นองค์ประกอบ ที่สำคัญ
ของการผลิตรวมทั้งเวลา ทำให้เมื่อเช็กเสร็จแล้วสามารถทราบหัวข้อต่อไปนี้ 

- หัวข้อบกพร่อง หัวข้อใดดีมาก  

- เกิดกับเครื่องใดมาก  

- มีความแตกต่างของพนักงานหรือไม่  

- เกิดข้ึนเวลาใด 

3. ใบตรวจสอบสำหรับสำรวจการกระจายตัวของกระบวนการผลิต ใช้สำหรับ กระบวนการ
ผลิตที่ต้องควบคุมเกี่ยวกับขนาด คือน้ำหนักของผลิตภัณฑ์ซึ่งต้องทราบความสัมพันธ์ ของการกระจายตัว
ค่าเฉลี่ยกับค่าที่กำหนด นอกจากนั้นยังสังเคราะห์หาสาเหตุการกระจายที่ผิดปกติ หรือผิดไปจากค่าที่กำหนด 
โดยแยกประเภทข้อมูลตามผู้ปฏิบัติงาน วัตถุดิบ หรือเครื่องจักร เป็นต้น 

8.2.1.2 การออกแบบใบตรวจสอบ  

การออกแบบใบตรวจสอบ มีดังนี้  

- ไม่มีข้อบังคับหรือกฎเกณฑ์ตายตัวในการออกแบบ  

- สามารถใช้งานได้ง่ายและถูกต้อง สามารถนำไปใช้ประโยชน์อย่างอื่นได้ง่าย 

- เมื่อกำหนดจะจัดเก็บข้อมูลชนิดใด สามารถเลือกเอาจากตัวอย่างที่กำหนดให้หรือเพิ่มเติม 
ไปใช้ได ้

- อย่าระบุรายละเอียดเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ให้ชัดเจน  

- เก็บใบตรวจสอบไว้ทุกครั้งเพื่อเป็นประวัติใช้ศึกษาย้อนหลังได้ 

8.2.2 การจำแนกข้อมูล 

 การจำแนกข้อมูลคือ หลักการแยกข้อมูลออกเป็นกลุ่มๆ โดยรวมเอาข้อมูลที่มีลักษณะเหมือน กันเข้า
ด้วยกันเป็นกลุ่ม ทั้งนี้เพื่อจะได้เห็นปัญหาที่เกิดอยู่กลุ่มใด ซึ่งจะนำไปสู่การแก้ไขปัญหาที่ถูกจุด 

ประโยชน์ของการจำแนกข้อมูล มีดังนี้ 

1. ช่วยช้ีสาเหตุได้ชัดเจน การจำแนกข้อมูลต้องจะช่วยให้เห็นปัญหาและสาเหตุของปัญหาได้
ชัดเจน การแก้ไขได้ตรงปัญหาและสาเหตุที่แท้จริง ทำให้การแก้ปัญหาได้ดี พร้อมทั้งปัญหาหมดไป 

2. ช่วยในการแก้ปัญหาได้ถูกจุด การจำแนกข้อมูลจะทำให้ระบุสาเหตุหรือต้นตอของปัญหา
นั้นมาจากที่ใด และเกิดข้ึนอย่างไร เมื่อชัดเจนก็จะแก้ไขปัญหาได้ถูกที่ เมื่อแก้ไขปัญหาได้สำเร็จก็จะเกิด ความ
ภูมิใจในการแก้ไขปัญหา 
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3. สามารถนำไปใช้กับเครื่องมืออื่น ๆ เพื่อแสดงให้เห็นความสำคัญ และพิสูจน์ข้อเท็จจริงที่
จะ นำไปสู่การแก้ปัญหาที่มีประสิทธิภาพ เช่น นำไปทำแผนพาเรโต แผนการกระจาย หรือกราฟเป็นต้น 

 
8.2.3 แผนภาพสาเหตุและผล (Cause & Effect Diagram) 

แผนภาพสาเหตุและผลคือ แผนภาพที่แสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะอย่างใดอย่างหนึ่ง 
(ผล) กับองค์ประกอบหรือสาเหตุต่าง ๆ   (เหตุ) ที่มีผลทำให้เกิดคุณลักษณะนั้น ๆ ไว้อย่างเป็นร ะบบ  โดย
รวบรวมในแผนภาพที่มีลักษณะคล้ายก้างปลาจึงเรียกกันว่า  “ผังก้างปลา”  และเป็นที ่ร ู ้จ ักกันอย่าง
แพร่หลาย  ผู้คิดค้นข้ึนมาคือ  ดร.อิชิกาวา บางทีจึงเรียกว่าแผนภาพอิชิกาวา 

ข้อเสนอในการสร้างแผนภาพสาเหตุและผล มีดังนี้ 

1. แผนภาพสาเหตุและผลจะมีประโยชน์และใช้งานได้ดี ต้องมีการเข้าร่วมของบุคคลต่าง ๆ ที่
เกี่ยวข้องถกเถียงกันถึงจุดมุ่งหมายให้แจ่มชัดก่อนแล้ว จึงแสดงความคิดเห็นออกมา ในการแสดงความคิดเห็น
ห้ามมิให้มีการคัดค้านว่าไม่ถูกต้องหรือใช้ไม่ได้อย่างเด็ดขาด ไม่ว่าความคิดเห็นของสมาชิกจะเป็นอย่างไรให้ใส่
ลงไปในแผนภาพสาเหตุและผลให้หมด บางครั้งความคิดที่ว่าไม่เข้าท่า อาจใช้เป็นสาเหตุสำคัญได้ 

2. กำหนดลักษณะคุณภาพได้ชัดเจนและเป็นรูปธรรมมากที่สุด ถ้าหากลักษณะคุณภาพดังกล่าว ถูก
กำหนดข้ึนมากว้าง ๆ หรือลอย ๆ (นามธรรม) แผนภาพสาเหตุและผลที่ได้จะใช้ประโยชน์ไม่ได้มากนัก วิธีที่ดี
คือ การจำแนกประเภทของลักษณะคุณภาพให้เล็กลงเป็นหลาย ๆ ประเภท เช่น แทนที่ จะพูดว่าคุณภาพ
สินค้าไม่ดี หากสามารถแยกให้ชัดเจนได้ว่าหัวข้อคุณภาพที่ไม่ดีน้ันคืออะไรมาก เช่น ขนาดผิดพลาด มีรอยขีด
ข่วนหรือน้ำหนักกระจายตัวมากเกินไป เป็นต้น แล้วหัวข้อย่อย ๆ เหล่านี ้มาสร้างข้อและแผนภาพจะได้
ประโยชน์มากกว่า 

3. ขุดคุ้ยสาเหตุต่าง ๆ ออกมาให้ครบ เพราะจุดมุ่งหมายของการเขียนแผนภาพสาเหตุและผล ซึ่งเราอ 
ไม่ได้อยู่ที่การใช้ต่างหาก ดังนั้นต้องพยายามทำแผนภาพสาเหตุและผลให้เห็นจุดปัญหาเด่นชัดข้ึนมาให้ได้ 

4. ไม่ควรใช้สมองเพียงอย่างเดียวควรอาศัยข้อเท็จจริงจากแหล่งงานด้วย ทั้งที่เคยพบเห็นในอดีตและ
ปัจจุบันเป็นพื้นฐาน แล้วทำภาพสาเหตุและผลจากพื้นฐานข้อเท็จจริงดังกล่าว “รายงานเองซ้ำๆ ว่าทำไม” 

5. การที่สามารถเขียนสาเหตุและผลได้ดีแสดงว่าเข้าเนื้อหาน้ันๆ ดี  

6. อย่าปิดกั้นความคิดของผู้อื่น 

ประโยชน์การสร้างแผนภาพสาเหตุและผล  มีดังนี ้

นอกเหนือจากใช้วิเคราะห์สาเหตุหรือองค์ประกอบของปัญหาเพื่อนำไปสู ่การแก้ไขปรับปรุงแล้ว
แผนภาพสาเหตุและผลด้านอื่น ๆ ยังมีอีก เช่น 

1. จากการแลกเปลี่ยนความคิดเห็นโดยสมาชิกทุกคนในกลุ่มคือสาเหตุของการกระจายตัว
หรือข้อเสียก็ดี ประสบการณ์ความชำนาญของแต่ละคนจะถูกเปิดเผยออกมาทำให้เพื่อนร่วมงานทราบนับเป็น
การแลกเปลี่ยนความคิดเห็นและประสบการณ์ต่อกันอย่างดี 

2. แผนภาพสาเหตุทำให้การประชุมเป็นไปได้ทุกทิศทางและมีประสิทธิภาพ และเป็นผล
ตัวนำทางสำหรับการปรึกษาหารือ (ของการประชุม) แต่ถ้าประชุมโดยมีแนวทางตามแผนภาพสาเหตแุละผล 
กำหนดการหารือจะอยู่ในแนวทางเดียวกันอย่างใจจดใจจ่อ 
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3. แผนภาพสาเหตุและผลใช้ได้กับงานทุกชนิดไม่เพียงใช้ได้เฉพาะการผลิตเท่านั้นแต่ใช้ได้กับ
งานทุกประเภทเช่น 

- การพิมพ์ดีดผิดพลาด 

- เลขานุการที่ดี 

- การลดการทำงานผิดพลาด 

- ชัยชนะในการแข่งขันซูโม 

- ใช้ในการอธิบายเรื่องงานและใช้อบรมพนักงานใหม่ด้วย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 8-6 ตัวอย่างผังก้างปลาการวิเคราะห์ปญัหาการพ่นสช้ิีนงานตู้เย็นรุ่น 2 ประตสู่งให้หน่วยงาน
อื่นไม่ทัน 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 

การใช้ประโยชน์  มีดังนี ้

ข้อมูลทุกประเภทสามารถเสนอในกราฟได้  โดยมีวัตถุประสงค์หลัก 4 ประการ   

1. ใช้วิเคราะห์ข้อมูลกราฟจะแสดงความหมายของตัวเลขออกมาและสามารถชี ้ให้เห็น
ข้อเท็จจริงซึ่งเราอาจมองข้ามไปได้ โดยหากดูจากตัวเลขโดยตรง  ดังนั ้นกราฟจึงมีประโยชน์มากในการ
วิเคราะห์สภาพของข้อมูลในอดีตและปัจจุบันเพื่อขุดค้นหาสาเหตุและมาตรการในการแก้ไขปรับปรุง 

2. ใช้อธิบายกราฟสามารถช่วยให้อธิบายหรือชี้แจงเรื่องราวหรือสาเหตุให้แก่ผู้อื่นเข้าใจได้
ง ่ายดีกว่าการอธิบายโดยใช้ข้อมูลหรือตัวเลขโดยตรง วัตถุประสงค์อ ันหนึ ่งของการทำ  QC ในสถาน
ประกอบการก็เพื่อสร้างสรรค์บรรยากาศให้อยู่ในวัตถุประสงค์เดียวกัน ไม่ว่าจะเป็นในระดับเพื่อนร่วมงานก็ดี  
หรือตัวผู้บังคับบัญชาก็ดีเมือ่สื่อความเข้าใจกันได้ดีแล้วบรรยากาศในการทำงานกด็ีด้วยเช่น ใช้อธิบายอัตราการ
หยุดงานของพนักงาน อัตราของเสียจากการผลิต อัตรายอดจำหน่าย ฯลฯ เป็นต้น 
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3. ใช้ควบคุมกราฟที่เขียนแสดงอัตราการหยุดงานหรือของเสียตามเวลาที่เปลี่ยนแปลงได้ซึ่ง
ทำให้เห็นกราฟเป็นอุปกรณ์สำคัญในการควบคุมงานต่าง ๆ ด้วย 

4. ใช้บันทึกเก็บข้อมูล สามารถบันทึกเป็นกราฟได้เลย และเมื่อต้องการใช้สามารถดูจาก
กราฟได้ทันที 

 
8.2.4   กราฟประเภทต่าง ๆ 

กราฟที่นิยมใช้กันอย่างแพร่หลายและเป็นที่คุ้นเคยที่มากสุดมีอยู่ 3 ประเภทหลักหลักคือ   

1.  กราฟแท่ง ในกรณีที่ต้องการเปรียบเทียบขนาดใหญ่ เล็ก หรือปริมาณมากน้อย ฯลฯ 

2.  กราฟเส้น ในกรณีที่ต้องการแสดง หรือใช้สังเกตดูการเปลี่ยนแปลงของค่าข้อมูลตามแต่
ละช่วงเวลา 

3.  กราฟวงกลม ในกรณีที่ต้องการแสดงเนื้อหาสาระภายในใช้แบ่งเนื้อหาในวงกลมออกเป็น
ส่วน ๆ จากจุดศูนย์กลางตามอัตราของเนื้อหาทั้งหมดในช่วงเวลาหนึ่ง ๆ  

ประเภทของกราฟ  มีดังนี้ 

1.  กราฟแท่ง  

 

ภาพท่ี  8-7  กราฟแท่ง 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

ข้อควรสังเกต  :  ความกว้างประมาณ  1  :  1  ถ้ากราฟต้องย่อกราฟทั้งหมดทุกแท่ง 

รายละเอียดของกราฟแท่ง 

ความกว้างของกราฟแท่ง  :  เท่ากันทุกแท่ง 

ช่องระหว่างแท่ง  :  ห่างเท่ากับความกว้างของแท่ง  หรือแค่กว่าเล็กน้อย 

การเรียงลำดับของแท่ง  :  โดยปกติให้เรียนจ่าเท่งสูงไปต่ำ  ยกเว้นกรณีที่เป็นข้อมูลเกี่ยวกับเวลาหรือ
สถานที่ซึ่งมีลำดับอยู่แล้วให้เรียงตามเวลาหรือสถานที่ 
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เส้นฐาน  :  เป็นเส้นตรงและค่าเป็นศูนย์  ยกเว้นในกรณีที่มีความแตกต่างของแท่งมีน้อย  ควรเว้น
ส่วนที่อยู่ตรงกลางออก  ส่วนขยายส่วนที่อยู่ตอนบนให้ใหญ่ข้ึน 

เส้นแบ่งขนาด  :  ขีดเป็นเส้นเล็ก ๆ ระยะเท่า ๆ กัน 

ตัวเลขบอกขนาด  :  เขียนด้านซ้ายของเส้นแบ่งขนาดในกรณีที่แท่นยืน  และเขียนด้านล่างในกรณี
แท่งนอน 

หน่วยของขนาด  :  ปลายสุดของเส้นแบ่งขนาด ด้านนอก 

 

2. กราฟเส้น  

 

ภาพท่ี 8-8 กราฟเส้น 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ข้อมูลจากตำราหลายเล่ม 

 

แกนตั้ง  :  แสดงจำนวนหรือปริมาณ 

เส้นฐาน  :  ต้องเริ ่มต้นที ่ศูนย์เสมอ  แต่อนุโลมให้เป็นอย่างอื่นได้ในกรณีที่มีการเปลี ่ยนแปลง
ความสำคัญมาก ๆ 

เส้นแบ่งหน่วย  :  ขีดเป็นเส้นเล็ก ๆ  ระยะห่างเท่า ๆ กัน  

จุดแสดงค่า : จุดค่าต่าง ๆ ลงไปแล้วโยงด้วยเส้นตรงกรณีที่มีหลายเส้นในกราฟเดียวกันเพื่อใหด้ง่ายข้ึน 
เช่น  

• จุด  แทนด้วย  เส้นหนา 

〇  วงกลม   แทนด้วย  เส้นบาง 

△ สามเหลี่ยม  แทนด้วย  เส้นประ 

☐ สี่เหลี่ยม   แทนด้วย  เส้นจุด 

ˣ กากบาท   แทนด้วย  เส้นโซ่มี 1 จุด 
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ตัวเลขแสดงค่า : เขียนตามแนวเส้นแบ่งหน่วยด้านนอก 

หน่วย : เขียนด้านบนสุดของแกน 

ทั้งนี้ยังมีอีกมากมายหลายแบบ  แล้วแต่ความเหมาะสมและความสะดวกในการใช้งาน  เนื่องจาก
กราฟเส้นเป็นกราฟที่เขียนใช้ง่ายได้ประโยชน์จึงขอผนวกเรื่องราวเกี่ยวกับประโยชน์และการใช้เพิ่มเติม 

กราฟเส้น : เป็นเส้นกราฟที่ใช้แสดงการเปลี่ยนแปลงของค่าหรือขนาดของตัวแปรหนึ่ง ๆ  เมื่อเวลา
เปลี่ยนแปลงไป ดังนั้นจึงแตกต่างไปจากกราฟเส้นที่เปรียบเทียบขนาดใหญ่/เล็กของข้อมูลใน ระยะเวลาที่
แน่นอนหนึ่ง ๆ กราฟเส้นนอกจากแสดงให้เห็นความแตกต่างของค่าเมื่อเวลาเปลี่ยนไปแล้ว ยังเหมาะสมอย่าง
ยิ่งที่จะแสดงให้เห็นแนวโน้มการเปลี่ยนแปลงตามเวลาหรือภาพส่วนทั้งหมดของ การเปลี่ยนแปลง 

  
3. กราฟวงกลม 
กราฟวงกลม ในกรณีที่ต้องการแสดงเนื้อหาสาระภายในใช้แบ่งเนื้อหาในวงกลมออกเป็นส่วน ๆ จาก

จุดศูนย์กลางตามอัตราของเนื้อหาทั้งหมดในช่วงเวลาหนึ่ง ๆ 

ตัวอย่างการสำรวจสภาพปัญหา  ข้อมูลโดยเฉลี ่ยจำนวนตู้เย็นที ่ประกอบได้ในเดือนมีนาคม -
พฤษภาคม 2559 (ตู้/ช่ัวโมง) 

โดยใช้กราฟวงกลม และตารางแสดงจำนวนชิ้นงานโดยเฉลี่ย  ที่พ่นสีได้ในเดือนมีนาคม-พฤษภาคม 
2559 (ช้ิน/ช่ัวโมง/เดือน) 

 

ตารางท่ี 8-1 ข้อมูลโดยเฉลี่ยจำนวนตู้เย็นที่ประกอบได้ 

 

 

 

 

 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจากการควบคุมคุณภาพ  

(วัชรธน ขอพรกลาง, 2560) 

 

แผนการผลิต ผลิตได้

มี.ค. 1 ประตู 130 133 102.31
เม.ย. 1 ประตู 40 30 75

2 ประตู 130 135 103.85
พ.ค. 1 ประตู 137 137 105.38

2 ประตู 45 29 64.44

จาํนวนเฉล่ีย (ตู้/ช่ัวโมง)
เดือน รุ่น เปรียบเทยีบเปอรเ์ซน็ตผ์ลิตได้

กับการผลิตกับแผนการลิต
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ภาพท่ี 8-9 ตัวอย่างกราฟวงกลม 

ที่มา: สรุปวิเคราะหเ์นื้อหาโดยผูเ้ขียน โดยใช้ฐานข้อมูลจากการควบคุมคุณภาพ  

(วัชรธน ขอพรกลาง, 2560) 

 

8.3 การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 
คำว่าคุณภาพ (Quality) ซึ่งหมายถึงข้อตกลงก่อนถือเงื่อนไขในการชดเชย เมื่อรวมคำ 2 คำ เข้า

ด้วยกันจะเห็นได้ว่าการประกันคุณภาพคือ กิจกรรมอย่างเปน็ระบบที่ได้ปฏิบัติโดยผู้ผลติเพื่อรบัรอง ว่าคุณภาพ
ที่ลูกค้าเรียกร้องนี้เป็นที่พอใจโดยสมบูรณ์ เมื่อมีข้อบกพร่องผู้ผลิตยินดีรับผิดชอบในปัญหา ของผลิตภัณฑ์นั้น 

การประกันคุณภาพหรือ QA เป็นกิจกรรมที่มีผลต่อการอยู่รอดของผลิตภัณฑ์ที่จำหน่ายในท้องตลาด 
ขณะนี้ ซึ่งมีการแข่งขันกันเป็นจำนวนมาก เพราะ QA จะเป็นสิ่งสนองความต้องการของลูกค้าในระดับต่าง ๆ 
เช่น ราคา การใช้งาน และอายุการใช้งาน  

สำหรับการประกันคุณภาพน้ัน มีกิจกรรมต่าง ๆ ดังต่อไปนี้  
1. การวิเคราะห์คำร้องเรียนจากลูกค้า  
2. การประเมินคุณภาพของผลิตภัณฑ์ในการใช้งานจริง  
3. การกำหนดระดับคุณภาพของผลิตภัณฑ์สำเร็จรูป  
4. การสำรวจหรือตรวจสอบคุณภาพ 
5. การเสนอรายงานคุณภาพ แก่ฝ่ายบริหาร 
 
8.3.1 การวิเคราะห์คำร้องเรียนจากลูกค้า 
การเรียกร้องสิทธิ์ (Claim) จากลูกค้าถือเป็นสิ่งร้ายแรงมากต่อบริษัทผู้ผลิต เพราะสามารถแสดงถึง

ความสามารถในการผลิตสินค้าของบริษัทนั้นว่าไม่ได้คุณภาพตามที่ต้องการ การเรียกร้องสิทธิ์นั้นขึ้นอยู่กับ
สภาพต่อไปนี้  

- บรรยากาศทางเศรษฐกิจ ถ้าสภาพทางเศรษฐกิจดีมีผู้ซื้อมากกว่าผู้ขายทำให้ผู้ขายไม่ต้องง้อซื้อ การ
ร้องเรียนจึงมีน้อยเพราะต้องง้อผู้ขาย 

- ในทางตรงกันข้าม  ถ้าผู้ขายมีมากกว่าผู้ซื้อสามารถเลือกซื้อได้ตามใจ  สามารถต่อรองผู้ขายได้ 
อารมณ์ของลูกค้ามีความสัมพันธ์กับสภาพเศรษฐกิจด้วย เพราะถ้าผู้ขายมีน้อยผู้ซื้อจึงต้องเก็บอารมณ์  แต่ถ้ามี
ผู้ขายมากผู้ซื้อสามารถใช้อารมณ์ในการพิจารณาได้  ถ้าไม่พอใจก็ร้องเรียนต่อหน่วยงานของรัฐได้ 

การพิจารณาการร้องเรียนของลูกค้าควรดูว่า 
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1. มีการร้องเรียนต่อการผลิตสินค้านั้นเท่าใด เพื่อดูของเสียที่เกิดขึ้นว่ามากหรือน้อยกว่า
อัตราที่กำหนดจากการสุ่มตัวอย่าง  

2. สาเหตุแห่งการร้องเรียน เท็จจริงประการใดจากลูกค้า 
3. รายละเอียดของการร้องเรียนอื่น ๆ จากลูกค้า 

 
8.3.2 การประเมินคุณภาพผลิตภัณฑ์ในการใช้งานจริง  
การจัดหรือประเมินการใช้งานจาก 

  1. การต่อว่าจากลูกค้าว่ามีอัตรามากน้อยเท่าใด  ซึ่งแสดงถึงข้อบกพร่องต่าง ๆ ได้อย่าง
รวดเร็วและเด่นชัดทสุด    
             2.  การเปลี่ยนของคืนจากลูกค้า เป็นเครื่องแสดงให้เห็นถึงการประเมินคุณค่าของผลิตภัณฑ์
ในสายตาของลูกค้า และฝ่ายที่รับผิดชอบต้องเก็บข้อมูลไว้วิเคราะห์อย่างต่อเนื่องด้วย 

3. ข้อมูลเกี่ยวกับการสั่งอะไหล ่โดยปกติการเปลี่ยนอะไหล่ตามหมายกำหนดการของอายุการ 
ใช้งานที่ออกแบบไว้เสียหายอะไร สามารถคาดคะเนความต้องการอะไหล่ในลักษณะนี้ได้ แต่ถ้ามีการสั่งอะไหล่
ชนิดต่าง ๆ ในจำนวนที่มากผิดปกติ ก็ควรตั้งข้อสังเกตไว้ว่าอาจมีความผิดปกติของผลิตภัณฑ์เกิดข้ึน หรือไม่ก็
ช้ินส่วนอะไหล่คุณภาพไม่ดีพอก็ได้ 

 
8.3.3 การประเมินระดับของคุณภาพของผลิตภัณฑ์ท่ีออกสู่ตลาด 

 มาตรการในการประเมินที่ดีที่สุดคือ  การตรวจวัดสินค้าก่อนส่งไปให้ลูกค้า เราเรียกว่า การให้เกณฑ์ 
(Rating) จะมีคณะกรรมการซึ่งมาจากแผนกต่าง ๆ เป็นผู้ให้เกณฑ์และตัดสินใจเกี่ยวกับเรื่องต่าง ๆ 
 1. การให้เกณฑ์ก็เพื่อให้ทราบว่าผลิตภัณฑ์หรือสินค้าใช้ดีอย่างไร  
 2. การเก็บข้อมูล ขนาดของข้อมูลที่เก็บมักจะถือเอาความสมดุลระหว่างค่าใช้จ่ายของตัวอย่างใหญก่บั
ความไม่น่าเช่ือถือของตัวอย่างเล็ก 
 3. การให้คำจํากัดความของเสียต้องได้รับความร่วมมอืจากฝ่ายต่าง ๆ  เช่น จากฝ่ายขายฝ่าย วิศวกรรม
และฝ่ายควบคุมคุณภาพ ในการกำหนดความร้ายแรงต่าง ๆ ของชนิดของเสีย 
 4. หน่วยงานที่ใช้ในการวัดเกณฑ์ โดยอาจใช้สเกลในการเปรียบเทียบก็ได้ โดยถือเอาเกณฑ์ คุณภาพ
เป็น 100 โดยการหารจำนวนค่าตัวเลขของความบกพร่องที่จำนวนผลิตภัณฑ์ 
 5. มาตรฐานสำหรับเปรียบเทียบ การเปรียบเทียบมาตรฐานคุณภาพนั้นโดยทั่วไปมักจะยึดถือเอา
ประวัติของคุณภาพทางโรงงานหรือคุณภาพคู่แข่งขันในบรรทัดฐานมาเปรียบเทยีบคุณภาพที่ผลิตได้ในขณะนัน้ 
เพื่อจะได้ทราบว่าสภาพที่ทำอยู่จริง ๆ เป็นอย่างไร จะได้หาทางปรับปรุงแก้ไขให้ดีข้ึนต่อไป 
  

ตัวอย่างของการประกันคุณภาพ  
 กรณีศึกษา การประกันคุณภาพในอุตสาหกรรมช้ินส่วนรถยนต์ 
 ผู้ผลิตภัณฑ์ประเภทช้ินส่วนรถยนต์ โดยส่วนใหญ่จะมีวงจรธุรกิจที่ครบรูปแบบ กล่าวคือเริ่มต้น จาก
นำวัตถุดิบผ่านเข้าสู่กระบวนการผลิต  และออกมาเป็นผลิตภัณฑ์สำเร็จรูป  ต่อจากนั้นก็จะเป็นเรื่องของการ
ขายและบริการ  การที่บริษัทผู้ผลิตจะผลิตผลิตภัณฑ์ให้ได้คุณภาพตามที่ลูกค้าต้องการนั้น  ผู้ผลิตจะต้องสร้าง
ระบบข้ึนมาเพื่อให้ลูกค้าเกิดความเช่ือมั่นในผลิตภัณฑ์ของผู้ผลิต 
 1. การวางแผน หน่วยงานการตลาดและวิศวกรรมประยุกต์ (ในที่นี้จะหมายถึงแผนกเทคนิคบริการ) 
จะร่วมกันสำรวจตลาดทั้งภายในและต่างประเทศ ต่อจากนั้นวิศวกรรมประยุกต์ (แผนกเทคนิค) ก็จะทำการ
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ทดสอบหาข้อกำหนด (Specification) จากนั้นทั้งหน่วยงานการตลาดวิศวกรรมประยุกต์และวิศวกรรมการ
ผลิตจะร่วมกันวางแผนและตัดสินใจกำหนดผลิตภัณฑ์ที่จะผลิต 
 2. การออกแบบและพัฒนา หน่วยงานวิศวกรรมประยุกต์ (แผนกเทคนิค) และวิศวกรรมการผลิตกจ็ะ
ร่วมกันตัดสินใจในลักษณะพิเศษที่ต้องการ และการออกแบบของผลิตภัณฑ์ จากนั้นทั้งวิศวกรรมการผลิตและ
ประกันคุณภาพจะร่วมกันทบทวนการออกแบบ จากนั้นก็เป็นการพัฒนาและทดลองการผลิตและการ
ประเมินผล ซึ่งควบคุมโดยวิศวกรรมประยุกต์และการประเมินผล ซึ่งควบคุมโดยวิศวกรรมการผลิต 
 3. การทดลองการผลิต หน่วยงานวิศวกรรมประยุกต์ วิศวกรรมการผลิต หน่วยประกันคุณภาพ และ
การผลิตจะร่วมกันสร้างมาตรฐานในการผลิตผลิตภัณฑ์ จากนั้นหน่วยงานจะทดลองผลิตต่อหน่วย ประกัน
คุณภาพและหน่วยงานผลิตจะร่วมกันกำหนดคุณภาพและความเช่ือมั่น 
 4. การผลิตจำนวนมาก หน่วยประกันคุณภาพจะมีการตรวจสอบและการยอมรับได้หรือไม่ของ
ชิ ้นส่วน จากนั ้นหน่วยผลิตจะมีการควบคุมกระบวนการผลิต ในขณะที่วิศวกรรมการผลิต หน่วยประกัน
คุณภาพจะควบคุมการติดตามผลและทดสอบความเชื่อมั ่นให้กับกระบวนการผลิต จากนั้นหน่วยประกัน
คุณภาพและหน่วยผลิตจะร่วมกันทดสอบผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับคุณภาพ 
 5. การตลาด เมื่อผลิตภัณฑ์ที่ผ่านการทดสอบให้ตรงกับคุณภาพแล้วและพบว่าเป็นของดีก็จะ ถูก
ปล่อยออกไปขายให้ลูกค้าได้ แต่เมื่อวิศวกรรมการผลิตและประกันคุณภาพตรวจพบข้อบกพร่อง ผลิตภัณฑ์นั้น
จะถูกส่งไปที่วิศวกรรมการผลิตเพื่อแก้ไข และเมื่อแก้ไขเสร็จแล้วก็จะถูกส่งเข้าวงจรเดิม คือไปที่กระบวนการ
ผลิตและทดสอบให้ตรงกับคุณภาพจนกว่าจะทดสอบผ่านถึงปล่อยไปขายได้ 
 เมื ่อลูกค้าซื ้อผลิตภัณฑ์ไปใช้แล้วเกิดมีปัญหาลูกค้าก็จะส่งผลิตภัณฑ์ที ่มีปัญหามาที่หน่วยงาน 
การตลาด หน่วยการตลาดก็จะแจ้งต่อไปยังหน่วยประกันคุณภาพเพื่อจัดการข้อปัญหา วิเคราะห์ข้อปัญหา 
ร่วมกับวิศวกรรมผลิตเพื่อแก้ไข (Corrective Action) ต่อไปเมื่อแก้ไขแล้วจะต้องส่งผลการแก้แจ้งให้หน่วย
การตลาดทราบ 
หมายเหตุ : 
 1. หน่วยงานการตลาดธุรกิจภายในและต่างประเทศ หมายถึงแผนกขาย และแผนวิจัยตลาด เป็นต้น 
 2. หน่วยงานวิศวกรรมประยุกต์ หมายถึงแผนกออกแบบ แผนกเทคนิคบริการ และแผนกเทคนิค เป็น
ต้น 
 3. หน่วยงานวิศวกรรมการผลิต หมายถึงแผนกซ่อมบำรุง แผนกวิศวกรรมผลิตภัณฑ์ แผนกควบคุม
คุณภาพ แผนกตรวจสอบวัตถุดิบ และแผนกตรวจสอบห้องปฏิบัติการ (Laboratory) เป็นต้น 
 4. การควบคุมคุณภาพ (Quality Control) หมายถึงเทคนิคการปฏิบัติการและกิจกรรมที่ถูกใหเ้พือ่จะ
ให้ผลตรงตามความต้องการของคุณภาพอย่างเต็มที่ ตัวอย่างเช่น บริษัท นาย ก. ผลิตชิ้นส่วนรถยนต์ที่เป็น
โลหะสี่เหลี่ยมผืนผ้าที่มีขนาดความกว้างเท่ากับ 2 นิ้ว ความยาวเท่ากับ 4 นิ้ว และความหนา เท่ากับ 0.5 นิ้ว 
ตามพิกัดที่ต้องการ แต่บริษัทนี้มีเอกสารข้อกำหนดการยอบรับให้เกินจากค่าพิกัดให้ +0.2 นิ้ว จะต้องรีบแจ้ง
ผลให้หน่วยงานผลิตน้ันแก้ไขโดยด่วน  และหน่วยงานผลิตน้ันจะต้องแจ้งผล การแก้ไข (Corrective Action) 
ให้หน่วยงานควบคุมคุณภาพทราบด้วย 
 5. หน่วยงานควบคุมคุณภาพจะแตกต่างกับหน่วยงานประกันคุณภาพ จะมีหน้าที่ตรวจสอบ (Audit) 
ระบบการทำงานของทุกแผนก (ที่มีผลต่อคุณภาพของผลิตภัณฑ์) ว่าตรงกับที่ระบุไว้ในเอกสาร คู่มือมาตรฐาน
การทำงานหรือไม่ ถ้าไม่ตรง หน่วยประกันคุณภาพต้องแจ้งให้หน่วยงานนั้นทราบ และหน่วยงานนั้นจะตอ้ง
แก้ไขให้ หน่วยงานประกันคุณภาพจะต้องติดตามปัญหาจากผลของการให้งานของลูกค้าอีกด้วย คือจะต้องทำ
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การวิเคราะห์สาเหตุแล้วแจ้งให้หน่วยงานที่เกี่ยวข้องกับปัญหาทราบและแก้ไขรวมทั้งส่งผลการแก้ไขให้หน่วย
ประกันคุณภาพทราบ 
 6. ระบบการตรวจสอบ (Auditing System) ที่สำคัญจะมี 2 ประเภท ได้แก่ ประเภทแรกคือ ระบบ
ตรวจสอบจากภายใน (Internal Audit) ซึ่งจะมีหน่วยงานประกันคุณภาพเป็นผูด้ำเนินการ และ ประเภทที่สอง
คือ ระบบตรวจสอบจากภายนอก (External Audit) หน่วยงานจากภายนอกนี้จะมาจากสถาบันมาตรฐานไมว่่า
จะเป็นหน่วยงานของรัฐหรือเอกชนก็ได้ เช่น สถาบันสำนักงานมาตรฐานผลิตภัณฑ์อุตสาหกรรม เป็นต้น โดย
ปกติถ้ามีการตรวจสอบจากภายนอกและระบบคุณภาพและผลิตภัณฑ์ผ่านเรียบร้อยแล้ว หน่วยงานที่ไปตรวจ
นั้นจะออกใบรับรองผลให้กับบริษัทที่ถูกตรวจสอบผ่าน ซึ่งใบรับรองผลนี้จะเป็นสิ่งที่ช่วยสร้างความเชื่อมั่น
ให้กับลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น 
 

สรุปท้ายบท 

วิวัฒนาการของคุณภาพนั้นจะเริ่มที่ช่างฝีมือเกิดความชำนาญ และพัฒนาต่อไปสู่การสร้าง ความ
เช่ือมั่นให้แก่ลูกค้า โดยการใช้สถิติเข้ามาช่วยในการเก็บข้อมูลการผลิต ในปัจจุบันคุณภาพ พัฒนาไปสู่ทุกคนใน
องค์การที่ช่วยกันให้เกิดคุณภาพ อนาคตคุณภาพจะเป็นการป้องกันปัญหาในกระบวนการวางแผนจุดมุ่งหมาย
ของการควบคุมคุณภาพก็เพื่อให้ผู้ซื้อมีความเช่ือมั่นในสินค้าที่ซื้อไปว่ามีคุณภาพแท้จริงตรงตามที่ตั้งไว้  

ระบบการผลิตคือ การนำปัจจัยการผลิตมาสร้างสรรค์ให้เกิดผลิตภัณฑ์ เครื่องมือหรือวิธีการ ที่ใช้ใน
การควบคุมคุณภาพเป็นสิ ่งผลักดันให้เกิดคุณภาพในกระบวนการ ตั ้งแต่วัตถุดิบจนถึงส่งมอบต่อลูกค้า 
เครื่องมือมีทั้งเป็นข้อความทางเอกสารและข้อมูลทางตัวเลข 

สำหรับเทคนิคในการควบคุมคุณภาพ กล่าวถึงการหาสาเหตุของปญัหาโดยใช้เครื่องมือทางเทคนิคของ
การควบคุมคุณภาพ  

- ใบตรวจสอบ  

- การจำแนกข้อมูล  

- แผนภาพหรือแผนผังสาเหตุและผล 

- กราฟ 

ในการที่จะนำเทคนิคของการควบคุมคุณภาพ แต่ละอย่างมาใช้  ผู้ปฏิบัติต้องเข้าใจถึงลักษณะของ
ข้อมูลเพื่อที่จะเลือกใช้ เทคนิคแต่ละอย่างได้ถูกต้องและรวดเร็ว เช่น 

- ถ้าต้องการรวบรวมข้อมูลก็ใช้ใบตรวจสอบหรือการจำแนกข้อมูลมาช่วย 

- ถ้าต้องการดูปัญหา และแนวโน้มของปัญหาว่ามีความผันแปรอย่างไร ก็ใช้แนวภาพสาเหตุ 

 การที่เลือกใช้เทคนิคของการควบคุมคุณภาพได้  ผู้ปฏิบัติต้องหมั่นฝึกฦฯทำเทคนิคแต่ละอย่างให้
ชำนาญเพื่อสร้างความเชื่อมั่นในการแก้ปัญหา  และสิ่งสำคัญจะต้องเคารพในการแสดงความคิดเห็นในการ
แก้ปัญหาต่าง ๆ  ของแต่ละบุคคลด้วย 
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คำถามท้ายบท 

1. จงอธิบายวิวัฒนาการของคุณภาพมาพอสังเขป 

2. จงอธิบายความหมายระบบการผลิต 

3. จงอธิบายความหมายของคุณภาพ 

4. จงบอกประโยชน์ของการควบคุมคุณภาพมา 3 ข้อ 

5. การควบคุมคุณภาพให้สำเร็จต้องคำนึงถึงสิ่งใดบ้าง 

6. จงบอกเทคนิคการควบคุมคุณภาพมา 5 ข้อ 

7. จงบอกถึงประโยชน์ของใบตรวจสอบมาพอสังเขป 

8. จงบอกถึงประโยชน์ของการจำแนกข้อมูลมาพอสังเขป 

9. จงบอกถึงประโยชน์ของแผนภาพเหตุและผลมาพอสังเขป 

10. จงบอกถึงประโยชน์ของกราฟมาพอสังเขป 

11. การประกันคุณภาพเป็นกิจกรรมที่มีขึ้นเพื่ออะไร 

12. การประกันคุณภาพมีกิจกรรมอะไรบ้าง 

13. การวิเคราะห์คำร้องเรียนจากลูกค้าข้ึนอยู่กับอะไร 

14. การพิจารณาการร้องเรียนของลูกค้าควรพิจารณาจากอะไร 

15. การประเมินคุณภาพผลิตภัณฑ์ข้ึนอยู่กับอะไร 
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