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บทคัดยอ 
 

ในการดําเนินงานทางธุรกิจมีปญหาเกิดขึ้นมากมาย ไดแก ปญหาคุณภาพในการผลิต ปญหาดาน
การเงิน ปญหาดานการปฏิบัติงานของบุคลากร ปญหาดานการขายและการตลาด ปญหาคับขันของผูบริหาร 
เปนตน ไมวาจะเปนปญหาใดก็ตาม จะตองใชความคิดแกไขปญหาอยางเต็มที่ เพื่อหาวิธีที่ดีที่สุด วิธีการ
แกปญหามีหลากหลายวิธี ไมมีวิธีการแกปญหาใดดวยวิธีหนึ่งที่จะสามารถแกปญหาทุกเรื่องได แตมีแนว
ปฏิบัติพื้นฐานที่สามารถนําไปใชในการแกปญหาการผลิตได โดยตองมีการฝกใชเสียกอน เพื่อใหเกิด
ความคุนเคยจนสามารถปฏิบัติไดอยางเปนธรรมชาต ิ 

บทความวิชาการนี้ จึงไดเสนอการถอดรหัสการแกไขปญหาการผลิตในประเด็นปญหาคุณภาพใน
การผลิต โดยมีวัตถุประสงคเพื่อนําเสนอวิธีที่เปนพื้นฐานมาประยุกตกับสิ่งใหม ๆ เพื่อใหสามารถแกไขดวย
วิธีการงายๆ แตไดประโยชนมากท่ีสุด 
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Decode Business Problem Solving 
 

Pimpaporn Pungboonpanich*, Samanjai Kanteethao** 
 

Abstract 
 

In business operations, there are many problems such as quality problems in 
production, financial problems, personnel operational problems, sales and marketing 
problems, executive problems, etc., no matter what the problem. You will have to use the 
idea to solve the problem fully to find the best way. There are many ways to solve the 
problem. No one solution can solve every problem. But there are some basic practices that 
can be applied to solve production problems which must be practiced before use in order 
to become familiar with it so that it can be practiced naturally. 

This academic article presents a decoding of production solutions in production 
quality problem issues was proposed. The objective is to present a fundamental method 
that can be applied to new things so that it can be solved in a simple way but benefited 
the most. 
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บทนํา 
ดัชนีผลผลิตอุตสาหกรรม (Manufacturing Production Index: MPI) ไตรมาส 3 ของป 2565 

เพิ่มขึ้น รอยละ 8.05 เมื่อเทียบกับไตรมาสเดียวกันของปกอน (กองสารสนเทศและดัชนีเศรษฐกิจ
อุตสาหกรรม, 2565) แสดงใหเห็นวา อุตสาหกรรมการผลิตมีแนวโนมเพิ่มขึ้น การบริหารเพื่อคุณภาพ
โดยรวม หรือ Total Quality Management : TQM คือ การดําเนินการปรับปรุงคุณภาพการผลิตอยาง
ตอเนื่อง จึงเขามามีสวนสําคัญ (กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2565) การแกไขปญหาที่มีสาเหตุมาจากระบบ
คุณภาพจะแกไขไดดวยการนิยามปญหาแลวดําเนินการแกไขปญหา (ทาคาฮาชิ, 2552) 
 หลายคนยังไมเขาใจอยางเพียงพอเกี่ยวกับคําวา “การแกไขปญหา” การมุงเนนการรับรูสภาพที่
แทจริงของปญหาจึงเปนสิ่งสําคัญอันดับแรก ซึ่งบุคคลโดยทั่วไปนิยมเรียนรูสิ่งใหม ๆ มากกวาการพยายาม
ทําความเขาใจกับสิ่งเดิมที่มีอยู เชน แทนที่จะเขาใจแกนแทของปญหา กลับละเลยไปสนใจเรียนรูเทคโนโลยี
ใหม ๆ แนวคิดใหม ๆ ที่กําลังนิยมแทน โดยเขาใจวาเทคโนโลยีสมัยใหมจะเขามาชวยแกปญหาได ทาคาฮาชิ 
(2552) ไดอธิบายความหมายของ “ปญหา” คือ ชองวางระหวางสิ่งที่คาดหวังกับสภาพปจจุบัน สวนการ
แกไขปญหา ก็คือ การเปลี่ยนสภาพปจจุบันใหไปสูสิ่ งที่คาดหวัง ซึ่งสิ่งที่คาดหวังของธุรกิจก็มีทั้ง 
“เปาหมาย” ที่ชัดเจนสําเร็จได หรือ อาจเปนเพียง “ความตองการ” ที่ไมมีความชัดเจน การนิยามปญหาที่ดี
จึงมีความจําเปน (แอนเดอรสันบี และทีฟาเกอรฮอก, 2549) สําหรับการแกไขปญหาการผลิต นอกจาก
จะตองเขาใจความหมายของการแกไขปญหาแลว ยังตองเขาใจความหมายของการบริหารธุรกิจ เนื่องจาก
ปญหาทุกดานที่เกิดขึ้นในทางธุรกิจนั้นมีคน เงิน วัตถุดิบ และการบริหารจัดการเขามาเกี่ยวของ การแกไข
ปญหาการผลิต จึงตองเขาใจความหมายของการบริหารธุรกิจ จึงจะถอดรหัสการแกไขปญหาการผลิตได
สําเร็จ  

การบริหารธุรกิจ หมายถึง กระบวนการทํางานหรือการทํากิจกรรมตาง ๆ ในทางธุรกิจ โดยใช
ทรัพยากรทางการบริหารและปจจัยในการผลิตเพื่อตอบสนองความตองการดานสินคาและบริการของลูกคา
ตลอดจนแสวงหาผลกําไร และสรางความมั่นคงยั่งยืนแกองคกรธุรกิจ (กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ, 2565) 
 
ปจจัยการบริหารธุรกิจ 
 ปจจัยการบริหารธุรกิจที่สําคัญ ม ี4 ปจจัย ดังนี้ (พุดทะวง พัดทะดาวง, 2562)  

1. คน (Man) เรื่องคนเปนเรื่องสําคัญที่สุดเพราะการบริหารคนไดดี ก็จะทําใหงานและกิจกรรม
ตาง ๆ เดินหนาไปได ผูบริหารที่ดีจึงตองเรียนรูประเภทของคนวาพฤติกรรมของคนแตละคนจะใชหลักการ
จิตวิทยาแบบใดเพ่ือจูงใจใหเขาทํางานใหกับกิจการอยางเต็มที่และมีประสิทธิภาพสูง 

2. เงิน (Money) หากขาดเงินทุน กิจการก็ไมสามารถดําเนินการได เจาของธุรกิจหรือผูบริหาร
จําเปนตองเตรียมความพรอมเรื่องเงินทุนในการดําเนินธุรกิจกอน เพราะการขาดเงินทุนหมุนเวียนจะทําให
ธุรกิจขาดทุนและลมได การจัดหาและจัดสรรเงินทุนจึงเปนเรื่องที่ตองบริหารจัดการใหมีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล 

3. วัตถุดิบ (Material) และเครื่องจักร (Machine) เจาของกิจการหรือผูบริหารจําเปนตอง
บริหารการใชวัตถุดิบและเครื่องจักร ใหมีการผลิตที่มีคุณภาพไดมาตรฐานและมีประสิทธิผลสูงเพื่อใหสินคา
นั้นมีตนทุนที่ต่ํา สามารถแขงขันได 

4. การบริหารจัดการ (Management) เปนการใชวิธีการจัดการฝายตาง ๆ ในองคกรใหสามารถ
ดําเนินการไดตามแผนงาน โดยทั่วไปธุรกิจจะมีฝายงานดานการตลาด การผลิต การเงินและบัญชี การ
บริหารบุคคล และฝายธุรการ ซึ่งเจาของกิจการตองรวมกันวางแผนงาน และกํากับดูแลใหผูจัดการหรือคนที่
รับผิดชอบงานแตละฝายไดทํางานใหเปนตามเปาหมายที่ตั้งไว  โดยใชปจจัยการผลิตทั้ง 4 ปจจัยบูรณาการ
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อยางเหมาะสม ซึ่งการที่จะบริหารจัดการงานเหลานี้ได เจาของกิจการควรดําเนินงานตามทฤษฎี 
POSDCoRB (Gulick, 1937) ซึ่งเปนแนวคิดกระบวนการบริหารที่สําคัญของนักบริหาร 7 ประการ 
ประกอบดวย 7 ขั้นตอนตอไปนี้  

4.1 การวางแผน (Planning) เปนการกําหนดเปาหมายในอนาคตของกิจการและกําหนด
กิจกรรมท่ีจะตองดําเนินงานเพื่อเปนไปตามวัตถุประสงคของกิจการ 

4.2 การจัดองคกร (Organizing) มีการจัดแบงอํานาจหนาที่รับผิดชอบ และสายงานการบังคับ
บัญชาดวยการแบงงาน กระจายอํานาจ และจัดงานใหกับแผนกหรือฝายตาง ๆ ที่เหมาะสมกับธุรกิจ 

4.3 การจัดพนักงานทํางาน (Staffing) มีการจัดหาบุคลากรเขาทํางานดวยการสรรหา คัดเลือก 
ฝกอบรมและพัฒนาใหบุคลากรสามารถทํางานไดตามแผนที่วางไว 

4.4 การอํานวยการหรือสั่งงาน (Directing) คือการสั่งงาน ชี้แนะ ติดตามผลดําเนินการใหเปน
ตามแผนงาน 

4.5 การประสานงาน (Coordination) คือการบริหารงานใหฝายตาง ๆ ประสานงานกันไดทั้ง
ภายในและภายนอกองคกร 

4.6 การรายงาน (Reporting) เปนการรายงานผลการปฏิบัติงานตอผูบังคับบัญชาตามสายงาน
ใหทราบเปนระยะ เพื่อควบคุมการปฏิบัติงานใหเปนไปตามแผนงานที่วางไว 

4.7 การจัดการงบประมาณ (Budgeting) มีการจัดทํางบประมาณใหเปนไปตามแผนกลยุทธ 
ตลอดจนติดตามแผนงานใหเปนไปตามงบประมาณที่ตั้งไว 

เจาของธุรกิจที่เกี่ยวของกับการผลิตที่ไมมีการวางแผนงานและบริหารจัดการอยางเปนระบบควร
ฝกฝนใชหลักบริหาร 4 M ที่กลาวมาแลวโดยเนนการบริหารงานใหมากขึ้นดวยการมอบหมายงานและ
กระจายอํานาจใหลูกนองหรือฝายงานตางๆนําไปปฏิบัติงานของตนเองใหไดตามแผนงานที่วางไว  
โดยเฉพาะธุรกิจการผลิตจะมีปญหาคุณภาพในการผลิตเปนปญหาใหญ ที่เกี่ยวของกับความอยูรอดหรือ
ความลมเหลวขององคกร กิติศักดิ์ พลอยพานิชเจริญ (2565) ไดอธิบายปญหาคุณภาพในการผลิตไวดังนี ้
 
ปญหาคุณภาพในการผลิต 
 ปญหาคุณภาพในการผลิต หมายถึง ผลการดําเนินงานจริงต่ํากวาผลการดําเนินงานที่คาดหวังไว ซึ่ง
แบงปญหาการผลิตได 4 ดาน ดังนี้ 

1. ปญหาดานการออกแบบผลิตภัณฑ 
การออกแบบการแกปญหาที่เปนชิ้นงาน ควรคํานึงถึงหลักการออกแบบผลิตภัณฑ เพื่อใหได

ชิ้นงานที่ตรงกับการแกปญหาหรือความตองการ ดังตอไปนี ้
1.1 หนาที่ใชสอย (Function) เปนสิ่งสําคัญที่สุดที่ตองคํานึงถึงผลิตภัณฑตองมีหนาที่ใชสอย

ตามที่กําหนด เพื่อแกปญหาหรือความตองการที่กําหนดไว 
1.2 ความปลอดภัย (Safety) อันตรายที่เกิดขึ้นจากการใชงานผลิตภัณฑระบบหรือวิธีการ อาจ

สงผลตอผูใชงาน เชน การออกแบบของเลนตองคํานึงถึงชิ้นสวนขนาดเล็ก ความปลอดภัยของสีที่ใช ชิ้นสวน
ที่แหลมคมซ่ึงอาจเปนอันตรายตอเด็ก 

1.3 ความแข็งแรงของโครงสราง (Structure) การออกแบบผลิตภัณฑควรคํานึงถึงความแข็งแรง
ของโครงสรางผลิตภัณฑ ควรเลือกรูปแบบโครงสรางที่เหมาะสมกับการใชงาน และสภาพแวดลอม 

1.4 ความสะดวกสบายในการใชงาน (Ergonomics) การออกแบบสิ่งของเครื่องใช ผลิตภัณฑ
ระบบหรือวิธีการที่เกี่ยวของกับรางกายมนุษย ตองคํานึงถึงความสะดวกสบายในการใชงาน ขั้นตอนการใช
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งาน การใชงานที่สัมพันธกับขอจํากัดทางดานรางกายของมนุษยที่อาจสงผลตอความไมมีประสิทธิภาพของ
ผลิตภัณฑ เชน ความสูงของเกาอ้ีไมเหมาะสมกับการนั่งทํางานเปนเวลานาน เปนตน 

1.5 ความสวยงามนาใช (Aesthetics) การออกแบบควรคํานึงถึงความสวยงามของรูปลักษณ
ภายนอกของผลิตภัณฑ เพื่อดึงดูดความสนใจของผูใช และในบางกรณีสงผลตอการรับรูเชิงจิตวิทยาดวย 
เชน รูปราง รูปทรงสี พื้นผิว วัสดุที่ประกอบเปนผลิตภัณฑ 

1.6 การบํารุงรักษา (Maintenance) ในการออกแบบควรคํานึงถึงชิ้นสวนที่ตองเปลี่ยนหรือ
ซอมแซมใหสามารถดําเนินการไดงาย และสามารถหาชิ้นสวนอื่นท่ีนํามาใชงานทดแทนได 

1.7 ราคาหรือตนทุน (Cost) การประมาณราคากอนการวางแผนการสรางชิ้นงาน ชวยใหการ
ออกแบบมีความเปนไปไดตามงบประมาณที่มีอยูซึ่งจะสัมพันธโดยตรงกับการเลือกใชวัสดุ กระบวนการผลิต 
รวมถึงหนาที่ใชสอย และระบบการทํางานของผลิตภัณฑนั้นดวย เชน การออกแบบใหมีจํานวนชิ้นสวนนอย
ชิ้น การออกแบบท่ีลดความหลากหลายของประเภทวัสดุ กระบวนการผลิตที่ซับซอน เปนตน 

1.8 วัสดุและกระบวนการผลิต (Material and process) ในการออกแบบควรเลือกวัสดุที่มี
คุณสมบัติตรงกับหนาที่ใชสอยและรูปแบบการใชงานของผลิตภัณฑ ไมเลือกวัสดุที่มีสมบัติเกินความจําเปน
ในการใชงาน ซึ่งจะทําใหกระบวนการผลิตยุงยากซับซอน ควรเลือกวัสดุที่ผลิต หรือสามารถจัดหาไดใน
ทองถิ่นหรือภายในประเทศ 

นอกจากหลักการออกแบบผลิตภัณฑที่กลาวมาแลว ผูสรางสรรคเทคโนโลยีตองคํานึงถึงความ
สะดวกในการบรรจุหีบหอเพื่อการขนสง และผลกระทบที่จะเกิดขึ้น ตอสิ่งแวดลอม เชน การออกแบบเพื่อ
ชวยประหยัดพลังงาน  การเลือกใชวัสดุธรรมชาติ  วัสดุที่เหลือใชหรือนํากลับมาใชใหม และกระบวนการ
ผลิตที่ทําใหเกิดของเสียนอยที่สุด 
 

2. ปญหาดานการออกแบบกระบวนการ 
การผลิตและการบริการจะตองมีการวัดผล วิเคราะหและปรับปรุงกระบวนการ ตามแนวทาง

ของขอกําหนดตามมาตรฐาน ISO 9001 วัตถุประสงคที่สําคัญของการวัดผลกระบวนการคือการเฝาติดตาม
ประสิทธิผลของระบบกระบวนการผลิตและการบริการ เพื่อการปรับปรุงในกรณีที่ผลการดําเนินงานไมสามารถ
บรรลุตามเปาหมายที่คาดหวังไดนั้น องคกรควรตองมีการทบทวนและออกแบบกระบวนการขึ้นใหม Stephen 
(2022) ไดกลาวไววา หากเราพยายามแกไขปญหาใด ๆ ดวยกระบวนการเดิมหรือองคความรูที่มีอยูเดิมนั้น 
เรายอมไมสามารถแกไขปญหาได เนื่องจากกระบวนการที่เกิดปญหานั้นเปนกระบวนการใหมที่เราเปนผู
ควบคุมกระบวนการ และเปนปจจัยหนึ่งที่กอใหเกิดปญหา เราจึงไมสามารถปรับปรุงแกไขปญหาจาก
กระบวนการที่มีปจจัยเหมือนเดิม  

ดังนั้นการแกไขปญหาของกระบวนการนั้นเราจําเปนที่จะตองมีองคความรูใหม การออกแบบ
กระบวนการใหมขึ้น เพื่อการปรับปรุงและใหบรรลุตามเปาหมายที่กําหนด โดยเฉพาะอยางยิ่งกระบวนการ
ผลิตที่เปนความสามารถที่เปนหลัก (Core process) เนื่องจากเปนกระบวนการที่มีความสําคัญที่สุดในการ
สงมอบผลิตภัณฑและบริการ 

การพิจารณาปรับปรุงกระบวนการใหม สามารถพิจารณาจากคําถาม 2 ประเด็นดังนี้ 
1. กระบวนการที่กําลังดําเนินการอยูในปจจุบันนี้สามารถทําใหกลยุทธและพันธกิจขององคกรมี

ประสิทธิผลหรือไม 
2. กระบวนการที่กําลังดําเนินการอยูในปจจุบันนี้สามารถบรรลุความตองการของลูกคาหรือไม 
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การออกแบบกระบวนการใหมคืออะไร 
การออกแบบกระบวนการใหม คือ การทํางานเปนทีมที่มีพื้นฐานการเรียนรูการปฏิบัติการเพื่อการ

ปรับปรุงในวิธีการทํางานภายในองคกรเพื่อเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา ผลการดําเนินงานทางธุรกิจ และ
ความสามารถของผูปฏิบัติงาน หรือการปรับปรุงกระบวนการเปนทีมอยางเปนระบบเพื่อการปรับเปลี่ยน
ระบบภายใน โดยมีความมุงมั่นตอการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาใหเพิ่มขึ้น โดยมีโครงสรางกระบวนการ
เพื่อการพัฒนาปรับปรุงดวยตนเอง และเปนการเปลี่ยนแปลงในระดับใหญ ซึ่งเรียกในชื่อของ Reengineering, 
Process redesign การออกแบบกระบวนการใหมจึงไมใชวิธีการแกไขโดยเรงดวน การลดขนาดองคกร การ
ตัดสินโดยผูเชี่ยวชาญจากภายนอก  ไมไดทําไดงายและรวดเร็ว ไมใชการปรับเปลี่ยนแผนงาน และไมใชการ
เจรจายืดหยุนความตองการ 

เมื่อใดที่ควรมีการออกแบบใหม 
เมื่อธุรกิจพยายามเริ่มการตัดสินใจในการปรับเปลี่ยนกระบวนการหลักขึ้น ผูบริหารระดับสูงของ

องคกรจะเปนผูกําหนดกระบวนการที่สําคัญในการเปลี่ยนแปลง และกําหนดการออกแบบกระบวนการที่
มุงเนนใหความสําคัญกับผูที่เกี่ยวของ การกําหนดพื้นที่การปรับปรุง โดยการวิเคราะหขอมูลทั้งเชิงปริมาณ
และเชิงคุณภาพ เมื่อวิเคราะหกระบวนการเรียบรอยแลว ขอมูลที่ไดจะใชประโยชนในการกําหนด
กระบวนการที่สําคัญในการออกแบบกระบวนการใหม ซึ่งเราควรมีการปรับปรุงกระบวนการใหม เมื่อพบวา
มีการเปลี่ยนแปลงอยางชัดเจนที่แสดงใหเห็นวาองคกรไมสามารถบรรลุเปาหมายได การปรับปรุงภายใน
ฝายและตามหนาที่งานเพียงลําพังไมสามารถบรรลุผลตามความตองการขององคกรและลูกคาได การปรับ
โครงสรางการทํางานของระบบองคกรไมสามารถบรรลุผลตามที่กําหนดโดยองคกรหรือโดยลูกคา และเมื่อ
ทีมออกแบบกระบวนการใหมไดองคกรจะเลือกกระบวนการในการปรับปรุง 

แนวทางการออกแบบกระบวนการใหม 
  กระบวนการในการออกแบบกระบวนการใหมนั้นมีปจจัยที่กอใหเกิดความสําเร็จโดยการพิจารณา
การปรับปรุงการออกแบบกระบวนการใหมทั้งหมด 6 รายการ คือ 

1. ขอมูลที่เกี่ยวของกับกระบวนการ โดยประเภทของขอมูลที่จัดหาโดยองคกรที่เกี่ยวของ และ
บุคลากรที่เก่ียวของสามารถเขาถึงไดและทันเวลาในการตัดสินใจ 

2. โครงสรางขององคกรที่เกี่ยวของกับบทบาท หนาที่ ความรับผิดชอบของแตละพื้นที่ภายใน
องคกร 

3. บุคลากรที่มีศักยภาพทั้งหมดภายในองคกร ซึ่งเปนกระบวนการสรรหาบุคลากร การกําหนด
ความรับผิดชอบ และหนาที่ในแตละพ้ืนที่ขององคกร 

4. การใหรางวัลเพื่อใหผลตอบแทนตอพนักงานที่ทุมเทเวลาและความพยามยามในการปรับปรุง
เพื่อบรรลุเปาหมายขององคกรทั้งอยางเปนทางการและไมเปนทางการ โดยองคกรตองมั่นใจวาระบบการให
ผลตอบแทนและการใหรางวัลจะชวยขับเคลื่อนเพื่อใหบรรลุผลตามที่ตองการ 

5. ระบบการเรียนรูชวยในการปรับปรุงกระบวนการขององคกร เมื่อพนักงานขององคกรมีความรู
และความสามารถเพิ่มขึ้น โดยมีกระบวนการที่มีประสิทธิผลเพื่อชวยใหพนักงานไดรับความรู การถายทอด
ความรูและประสบการณ และการปรับปรุงพื้นฐานความรู 

6. กระบวนการทํางานชวยใหองคกรและพนักงานมุงสูหลักการของกระบวนการ โดยมีมุมมอง
ความเขาใจของการสรางความพึงพอใจใหลูกคาภายในและลูกคาภายนอก มุมมองของกระบวนการทํางาน
คือความเขาใจในองคประกอบของหนาที่งานในแตละตําแหนงถูกเชื่อมตอกันหรือแผนผังการไหลของ
กระบวนการทํางานที่แปลงปจจัยเขาไปสูผลิตภัณฑที่สรางคุณคาตอลูกคา 
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ขั้นตอนการออกแบบกระบวนการทํางานใหม สามารถแสดงไดดังนี ้
ขั้นตอนที่ 1 การมุงเนน (Focus) 
ในชั้นตอนแรกนั้นเราควรมีการศึกษากอนวาในกระบวนการใดนั้นมีความจําเปนสูงสุดตอการ

ออกแบบพัฒนากระบวนการใหม โดยใหผลตอบแทนจากการปรับปรุงสูงสุด โดยสามารถพิจารณาจาก
กระบวนการที่ยังขาดความสามารถเมื่อเทียบกับความตองการที่แทจริงของลูกคาหรือกระบวนการที่มี
ความสําคัญตอกลยุทธขององคกร ซึ่งสามารถตัดสินใจไดจากการประเมินองคกร (Assessment) หรือการ
วิเคราะหขอมูล ผูบริหารระดับสูงขององคกรเปนผูสนับสนุนทีมงานโดยการสนับสนุนทรัพยากรเพื่อการ
ออกแบบกระบวนการใหม โดยทีมตองมุงสูความตองการของผูบริหารรวมกัน ทีมงานมีกิจกรรมหลักสําคัญ 
2 ประการคือ  

1. การระบุขอบเขตงานที่นําเสนอ  
2. ระบบเอกสารที่ถูกกําหนดขึ้นเพ่ือสนับสนุนโครงการ  
โดยทีมงานตองมีการริเริ่มการจัดทําแผนงานการปรับปรุงการออกแบบกระบวนการใหมขึ้น โดยมี

การทบทวนสถานะปจจุบัน ระบบเอกสารที่เปนปจจุบัน กําหนดนโยบาย วัตถุประสงคและเปาหมายของ
การปรับปรุง แผนกลยุทธ รวมทั้งระยะเวลาสําเร็จโครงการอยางชัดเจน  

ขั้นตอนที่ 2 การประเมิน (Assessment) 
องคกรจะตองมีการประเมินขอมูลทั้ง 2 ดานกอนที่การออกแบบกระบวนการใหมเริ่มตนขึ้น คือ 
1. ความสามารถของกระบวนการ (Process capability) 
2. ความตองการของลูกคา (Customer needs) 
การกําหนดความสามารถของกระบวนการเกี่ยวของกับแผนผังการไหลของกิจกรรมกระบวนการ 

ไดแก การเกิดกิจกรรม การเปลี่ยนปจจัยเขาเปนปจจัยออก และการเพิ่มคุณคาในกิจกรรม โดยทีมงาน
ออกแบบกระบวนการใหมควรพิจารณาแผนผังกระบวนการทํางานในปจจุบัน และวิเคราะหหากระบวนการ
ที่ไมจําเปน และพยายามกําจัดในแตละขั้นตอนที่เกิดขึ้น  โดยสามารถใชวิธีการของ 7 Waste analysis 
หรือวิธีการ Lean Manufacturing (ปรียาวดี ผลอเนก, 2557) การประเมินความตองการของลูกคาในสิ่งที่
ลูกคามีความเชื่อ ความตองการและความคาดหวัง ซึ่งเปนที่สําคัญในการวัดความสําเร็จของกระบวนการ 
โดยองคประกอบของการประเมินความตองการของลูกคาคือการประเมินความตองการของลูกคา การจัดทํา
เอกสารในสิ่งที่ลูกคาตองการในปจจุบันและในอนาคต และวางแผนที่จะทําใหบรรลุผลตามความตองการ
และความคาดหวังโดยการใชความรูและความเขาใจของบุคลากรในองคกร สิ่งที่ทีมควรพิจารณาในการ
ประเมินสิ่งที่ยังไมบรรลุผล 2 ประการกอนการดําเนินการในขั้นตอนการอภิปรายรวมกัน   

1. ความสามารถที่ยังไมบรรลุ เชน กระบวนการที่ไมสามารถสงมอบไดตามที่ลูกคาตองการ ทีมงาน
ตองมีการปรับปรุงความสามารถของกระบวนการ เพื่อใหบรรลุผลตามความตองการลูกคา 

2. โอกาสในการเติบโตและความเสี่ยง ในกรณีที่กระบวนการบรรลุตามความตองการของลูกคา
เรียบรอยแลว ทีมงานอาจพิจารณาหาโอกาสในการปรับปรุง โดยการพิจารณาจากความเสี่ยงที่มีโอกาส
เกิดข้ึน และการปรับปรุงเพื่อการสรางความไดเปรียบในการแขงขัน 

การวิเคราะหประสิทธิภาพของกระบวนการพิจารณาได 3 ประเด็น เพื่อการวิเคราะหประสิทธิผล
ของกระบวนการและการนํากระบวนการดังกลาวไปปฏิบัติ คือ 

1. ระยะเวลากระบวนการ (Process cycle) 
2. ตนทุนคงที่และตนทุนผันแปร (Fixed cost and variable cost) 
3. ของเสียหรืองานทําใหม (คุณภาพผลิตภัณฑและบริการ) 
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ขั้นตอนที่ 3 การอภิปราย (Negotiation) 
วิธีการในการปรับปรุงกระบวนการนั้น ทีมตองมีความเขาใจในแผนผังการไหลของกระบวนการใน

ปจจุบัน สิ่งที่ลูกคาตองการและวิเคราะหผลที่ไดรับ สิ่งที่สําคัญอีกประการหนึ่งคือการทําความเขาใจกับผูที่มี
สวนเกี่ยวของกับกระบวนการ (Process partnership) ซึ่งจําเปนตอการทราบความตองการของลูกคา 
เพื่อใหบรรลุความตองการลูกคา ตัวอยางของผูมีสวนเกี่ยวของกับกระบวนการ เชน ผูสงมอบ และลูกคา ซึ่ง
มีความเก่ียวของตอการรวมเสนอขอคิดเห็น และการสนับสนุนการแกไขปญหา 
  เมื่อการออกแบบกระบวนการใหมนั้นมีการเปลี่ยนแปลงที่มีความสําคัญในกระบวนการ ทีมงาน
อาจจะไดรับแรงกดดันจากเปาหมายที่ตองพยายามใหบรรลุผล โดยตองจัดทําสรุปผลแนวทางการ
ดําเนินการเพื่อปรับปรุงเปลี่ยนแปลงกระบวนการใหมใหชัดเจน โดยตองระบุสิ่งที่อาจทําใหไมบรรลุ
เปาหมายตอการดําเนินการถาใชกระบวนการเดิม และตองคนหาความตองการที่แทจริงของลูกคาโดยการ
พิสูจนความตองการของลูกคา  

การพิสูจนความตองการลูกคา 
  ทีมงานการออกแบบกระบวนการใหมนั้นตองมีการพิจารณายืนยันสมมติฐานความตองการของ
ลูกคาอีกครั้ง โดยทีมตองระลึกถึงความสําเร็จขององคกร (เชน คุณภาพผลิตภัณฑและบริการ ความพึงพอใจ 
และผลการดําเนินการทางการเงิน) ตามกระบวนการทํางานเพื่อใหความสามารถกระบวนการบรรลุตาม
ความตองการลูกคา สําหรับงานในระหวางกระบวนการ (Work in process) เปนขั้นตอนที่มีความสัมพันธ
กับลูกคา โดยแตละขั้นตอนกระบวนการจะเปนการเพิ่มคุณคาใหลูกคา โดยทั่วไปการเพิ่มความพึงพอใจให
ลูกคานั้น มีความสําคัญตอการพิจารณาออกแบบกระบวนการใหม ซึ่งตัวอยางคําถาม จะนําไปสูการ
อภิปรายรวมกันเพื่อสรางความพึงพอใจใหลูกคา เชน ความตองการพื้นฐานของลูกคาคืออะไร  สิ่งที่มี
ความสําคัญตอความตองการลูกคาคืออะไร ทานมีความพึงพอใจตอระดับความสามารถในปจจุบันอยางไร  
ทานรูสึกอยางไรตอความสามารถที่ยังไมบรรลุความตองการลูกคา ทานสามารถสังเกตเห็นคุณภาพที่ไมดี 
การสูญเสียเวลา หรือตนทุนที่ไมจําเปนไดหรือไม  สิ่งที่ตองไดรับการแกไขอยางเรงดวนที่สุดคืออะไร และ 
สิ่งใดที่ยังไมสามารถทําใหบรรลุผลได 

ขั้นตอนที่ 4 การออกแบบใหม (Redesign)  
ในขั้นตอนนี้ทีมงานการออกแบบกระบวนการใหมนั้นจะตองพิจารณาในรายละเอียดวาทําอยางไร 

กระบวนการจึงจะมีประสิทธิผลดีขึ้น การตัดสินใจในการคงไว การกําจัด และการแกไขกระบวนการในแต
ละสมมติฐาน โดยการใชขอมูลที่ไดรับการพิสูจนยืนยัน และประสบการณและความรูของสมาชิกทีม มี
วิธีการหลากหลายในการปรับปรุง เชน การพิจารณาสมการถดถอย (Regression analysis) โดยการ
วิเคราะหปจจัยเขาที่มีผลตอผลลัพธที่ได และการใชวิธีการระดมสมองในการหาวิธีการปดชองวางของ
ความสามารถที่ยังไมบรรลุตามความตองการลูกคา โดยการใชหลักการที่พิจารณารายละเอียดของการ
ทดสอบสมมติฐานเปลี่ยนแปลงดังนี ้

 การลดขั้นตอนการทํางานลง เชน ขั้นตอนกิจกรรมงาน การอนุมัติ การสงมอบ การตรวจสอบ 
เพื่อลดตนทุน จะสงผลตอผลผลิต คุณภาพและบริการอยางไร และมีผลกระทบตอกระบวนการถัดไป
อยางไร 

 ถามีการปรับเปลี่ยนเสนทางกระบวนการจะชวยใหกระบวนการเร็วขึ้นหรือไม 
 ถามีการเพิ่มขั้นตอนการทํางาน จะชวยเพิ่มคุณภาพของผลิตภัณฑและบริการหรือไมอยางไร 

และมีผลกระทบอยางไร เชน ตนทุนโดยรวม 
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เครื่องมือที่ใชในการทดสอบสมมติฐานดังกลาวนี้ เชน การทดสอบผลิตภัณฑในหองปฏิบัติการ และ
ทดสอบสมมติฐานทางสถิติ กลวิธีทางสถิติ เชน (Activity base costing: ABC) ศัพทคําหนึ่งในการชวยคิด
ใหกับทีมในการปรับปรุงคือ ACT (Analyze, Conclusion, Test) ซึ่งหมายถึง  

1. Analyze การวิเคราะหงานในกระบวนการที่เปนสาเหตุหลักท่ีไมบรรลุผลที่กําหนด 
2. Conclusion การสรุปผลสิ่งที่เปลี่ยนแปลงเพ่ือใหบรรลุกระบวนการที่กําหนด 
3. Test การทดสอบขอสรุปเพื่อพิจารณาโอกาสในการปรับปรุง 
ขั้นตอนที่ 5 การนําไปปฏิบัติ (Implementation) 
การพิจารณาการนํากระบวนการใหมไปปฏิบัตินั้น ตองมีการทดสอบและสรุปผลโครงสรางของกระ

บวนการใหม และการประเมินความสามารถของบุคลากรที่ตองการในการควบคุมกระบวนการใหม ขอมูล
และเอกสารที่ตองการในการปฏิบัติงานที่ตองควบคุมใหม การใหรางวัลผลตอบแทนเพื่อสรางกลไกของการ
ขับเคลื่อนพฤติกรรม ความสําเร็จของการออกแบบกระบวนการใหมนั้นตองพิจารณาการปรับปรุง
กระบวนการภายในที่มีความสัมพันธกัน และทีมงานตองพิจารณาการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงที่จําเปนใน
ขั้นตอนการออกแบบ และมีการติดตามผลในแตละขั้นตอนการประยุกตใชการปรับปรุงกระบวนการใหม  
โดยมีวิธีการดังนี ้

 การวิเคราะหความสามรถและการประเมินความตองการลูกคาอยางสม่ําเสมอ 
 การพัฒนาการนําขอเสนอแนะไปปฏิบัติ 
 การทํางานรวมกับลูกคา โดยมีการสรุปผลและการนําขอเสนอแนะไปปฏิบัต ิ
กฎของการออกแบบกระบวนการใหม  มีดังนี ้
1. การตัดสินใจนั้นอยูบนพ้ืนฐานของขอมูลขอเท็จจริง และมีการทดสอบสมมติฐานตามที่กําหนด 
2. การประชุมตองใหความสําคัญตอขอกําหนดลูกคาและการบรรลุผลกลยุทธองคกร 
3. การแกไขในสิ่งที่สามารถทําไดควรทําทันท ี
4. การใชระบบการวัดผลทั้งกระบวนการและผลลัพธที่ไดทันเวลา และเปนปจจุบัน เพื่อรักษา

ขอมูลทางดานเปาหมาย 
5. ในขั้นตอนของการออกแบบกระบวนการใหม ถายังไมบรรลุผลนั้น ตองมีการปรับแตง และการ

มุงเนนในกระบวนการที่สนใจ 
6. การคิดในเชิงบวก และไมคาดเดา และมุงเนนการใหบริการ (บอรเกนิช และ จอยเนอร, 2558) 
7. การปรับปรุงงานอยางตอเนื่อง ซึ่งในการดําเนินงานเพียงครั้งเดียวอาจจะไมสามารถประสบ

ความสําเร็จได 
ตัวอยางของการออกแบบกระบวนการใหม 
การออกแบบกระบวนการใหมเพื่อการปรับปรุงนั้นสามารถทําไดหลายวิธีการโดยอาจยกตัวอยาง 

เชน กิจกรรมการจัดซื้อ องคกรที่มีระบบการจัดซื้อแบบ Manual และพบปญหาในกระบวนการของขั้นตอน
การจัดซื้อ ซึ่งมีระยะเวลาการจัดซื้อนาน และพบปญหาการจัดซื้อวัตถุดิบ อุปกรณอะไหลผิดขอกําหนด 
ประสิทธิภาพการติดตามการสั่งซื้อขาดประสิทธิผล และปญหาดานการจัดซื้อสินคาที่ไมเหมาะสมตอการ
ประหยัดตอขนาด และบางครั้งมีปริมาณมากเกินไปตอการจัดเก็บสต็อกในคลังวัตถุดิบ ดังนั้นองคกรจึงไดมี
การปรับปรุงระบบการจัดซื้อโดยการใชระบบโปรแกรมคอมพิวเตอร และมีการพัฒนาปรับปรุงระบบการ
จัดซื้อโดยมีการควบคุมโดยระบบคอมพิวเตอร เชน การพัฒนาซอฟทแวรระบบอินทราเน็ตในการติดตาม
งานสั่งซื้อ การเก็บฐานขอมูลของซัพพลายเออร การเก็บฐานขอมูลของการเปลี่ยนแปลงราคา การอนุมัติ
เอกสารใบสั่งซื้อทางระบบ Online การประหยัดตอขนาดในการจัดซื้อ และการเชื่อมตอฐานขอมูลของ
ปริมาณสต็อกในคลังวัตถุดิบ เปนตน กิจกรรมการควบคุมกระบวนการผลิต องคกรมีปญหาทางดานการเกิด
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ของเสียและขอรองเรียนลูกคาซึ่งเมื่อวิเคราะหหาสาเหตุแลวพบวาสาเหตุเกิดจากระบบการตรวจสอบและ
เฝาติดตามคุณภาพตามแผนคุณภาพที่ไมเพียงพอตอขอกําหนดของลูกคา และองคกรใชระบบการ
ตรวจสอบคุณภาพเพื่อการคัดแยกของเสีย การปองกันขอรองเรียน แตแนวทางการดําเนินการดังกลาวนั้น 
จะประสบปญหาดานทักษะและความลาของพนักงานในการตรวจสอบคุณภาพ และปญหาการลาออกของ
พนักงาน และการรับพนักงานเขาใหมนั้น จะตองมีการฝกอบรมทักษะการตรวจสอบคุณภาพใหม ดังนั้น
องคกรตองมีการออกแบบกระบวนการใหมเพื่อการปรับปรุงระบบการประกันคุณภาพผลิตภัณฑ โดยการ
สรางระบบการประกันคุณภาพแทนการตรวจสอบคุณภาพ เชน การสรางระบบการประกันคุณภาพที่แหลง
ผลิตซัพพลายเออร การประกันคุณภาพในกระบวนการผลิตโดยการออกแบบกระบวนการตรวจสอบ
ผลิตภัณฑโดยฝายผลิต การอนุมัติชิ้นงานแรกกอนการเริ่มผลิตจริง และใชระบบการเฝาติดตามคุณภาพ
ผลิตภัณฑตามชวงระยะเวลาความถี่ของการสุมตัวอยางที่เหมาะสม และมีระบบการประยุกตใชการควบคุม
ผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกําหนดและการปฏิบัติการแกไขและปองกันอยางมปีระสิทธิผลเพิ่มขึ้น 
 

3. ปญหาดานความไมมีมาตรฐาน 
ปญหาหลักของผูประกอบการภาคอุตสาหกรรมการผลิตทุกขนาดมีอยู 5 ประการดังนี้ 1) ของ

เสีย 2) ความผิดพลาด 3) ความลาชา 4) ความสิ้นเปลือง และ 5) อุบัติเหตุ หรือการบาดเจ็บของพนักงาน  
เพื่อปองกันปญหาทั้ง 5 ที่กลาวมา ผูประกอบการจึงตองกําหนดมาตรฐานทั้งวัตถุดิบ กระบวนการผลิต และ
สินคาสําเร็จรูป โดยใหมีการควบคุมและตรวจสอบคุณภาพใหไดตามมาตรฐาน และหากมีสิ่งใดที่ไมเปนไป
ตามมาตรฐาน ผูประกอบการจึงตองหาแนวทางในการแกไขและปรับปรุง 
 

4. ปญหาดานประสิทธิภาพ 
เครื่องมืออยางหนึ่งที่ชวยสงเสริมใหองคกรขับเคลื่อนไปสูความสําเร็จในดานผลกําไร ความพึง

พอใจของลูกคา ตลอดจนขวัญและกําลังใจของสมาชิกในองคกร ก็คือ คุณภาพดานประสิทธิภาพ (Quality 
of performance) เปนเครื่องมือชี้วัดคุณภาพของผลิตภัณฑขั้นสุดทาย ซึ่งมีความแตกตางไปจากการ
บริหารโครงการที่มุงตอบสนองตอความตองการขององคกรในระยะสั้นหรือเพียงเพื่อการบริหารงานให
บรรลุผลสําเร็จตามเปาหมายในปจจุบัน 
 
แนวคิดสําคัญของการแกปญหาการผลิต ประกอบดวย 4 ดาน ดังนี้ 

1. การแกไขปญหาจะตองวางอยูบนหลักการของการจัดลําดับกอนหลังตามความสําคัญ ปญหาใน
กิจการมีจํานวนมากมาย แตปญหาที่มีความสําคัญจะมีจํานวนนอย ปญหาที่เลือกมาแกไขกอนจะเปนปญหา
ที่มีความสําคัญมากหรือสงผลกระทบตอกิจการมาก ปญหาจํานวนมากที่เหลืออาจจะมีผลตอคุณภาพนอย
มาก 

2. ปญหายอมมีที่มาจากสาเหตุเสมอ ซึ่งแนวความคิดนี้จะสอดคลองกับหลักการควบคุมคุณภาพ
ดวยเหตุและผล จึงเปนไปไมไดที่ปญหาเกิดขึ้นเองแลวก็หายไปเองโดยที่ยังไมไดรับการแกไข สิ่งที่หายไปคง
เปนเพียงอาการของปญหาเทานั้น เนื่องจากการเกิดปญหามีพฤติกรรมเกิดแบบสุม แตตราบใดก็ตามที่ยัง
มิไดคนหาสาเหตุและกําจัดสาเหตุปญหาดังกลาว ยอมจะมีโอกาสเกิดขึ้นไดอีกเสมอ 

3. สาเหตุบางสาเหตุสามารถแกไขได โดยสาเหตุทุกสาเหตุสามารถปองกันได โดยแนวความคิดนี้จะ
เปนประโยชนอยางมากตอการวิเคราะหการตัดสินใจเพื่อเลือกทางเลือก ปญหาบางอยางอาจไมสามารถ
แกปญหาจากสาเหตุได แตสามารถปองกนัสาเหตุดังกลาวได ดวยการออกแบบใหม 
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     4. แนวทางการปองกันจะประหยัดกวาแนวทางการแกไขเสมอ ซึ่งแนวความคิดนี้จะสอดคลองกับ
เรื่องของตนทุนคุณภาพ  
 
แนวทางในการแกไขปญหาดานคุณภาพการผลิต แบงออกเปน 2 แนวทางหลักดังนี ้
     1. แนวทางที่ตองทําเปนประจําในกระบวนการผลิต เปนแนวทางที่ทําเพื่อใหสินคาที่ผลิตออกมา
มีคุณภาพตามที่กําหนดและมีคุณภาพสม่ําเสมอ โดยมีของเสียนอยที่สุด ไดแก 

1.1 ทําการควบคุมของวัตถุดิบที่รับเขา โดยทําการสุมตัวอยางวัตถุดิบกอนรับเขามาใช เพื่อ
ตรวจสอบวามีคุณสมบัติตรงตามมาตรฐานที่กําหนดไวหรือไม 

1.2 ทําการควบคุมกระบวนการผลิต โดยควบคุมในทุกขั้นตอนการผลิตใหตรงตามมาตรฐาน 
และสุมตัวอยางผลผลิตที่ออกมาในแตละขั้นตอนมาตรวจสอบวา มีคุณสมบัติตรงตามมาตรฐานที่กําหนดไว
หรือไม กอนสงมอบไปยังขั้นตอนผลติถัดไป 

1.3 ตรวจสอบสินคาสําเร็จรูป เมื่อวัตถุดิบไดผานการแปรรูปออกมาจนเปนสินคาสําเร็จรูป ทุก
ขั้นตอนการผลิตไดผานการตรวจสอบมาแลว ก็นาที่จะไดสินคาสําเร็จรูปที่ไดมาตรฐาน แตเพื่อความมั่นใจ
ในคุณภาพของผลิตภัณฑ จึงควรสุมตัวอยางสินคาสําเร็จรูปมาทําการตรวจสอบคุณภาพอีกครั้งวามี
คุณสมบัติตรงตามมาตรฐานหรือไม 

2. แนวทางเพื่อการปรับปรุงหรือพัฒนาคุณภาพ เปนแนวทางเพื่อการปรับปรุงหรือพัฒนาสินคา
ไมใหมีของเสียหรือลดปริมาณของเสีย ไดแก 

2.1 การจัดเก็บขอมูลการผลิต ขอมูลปญหา เพื่อจะไดเปนฐานขอมูลในการวิเคราะหหาสาเหตุ 
2.2 วิเคราะหหาสาเหตุของปญหา นําขอมูลที่จัดเก็บไวมาวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา เชน 

ปญหาความลาชา หรือปญหาของเสีย เมื่อวิเคราะหจนทราบสาเหตุของปญหา จะไดกําหนดวิธีการแกไข 
และแนวทางปองกันไมใหเกิดปญหาซ้ําอีกตอไป 

2.3 หาแนวทางปองกันการเกิดของเสีย มี 3 แบบ คือ 1) การออกแบบขบวนการผลิตใหมหรือ
ขั้นตอนการทํางานใหม ซึ่งเปนแนวทางที่ออกแบบใหมเพื่อใหหลีกเลี่ยงการเกิดของเสียได 2) การกําจัด
สาเหตุที่ทําใหเกิดของเสียออกไป และกําหนดความรับผิดชอบของผูปฏิบัติงาน และ 3) การกําจัดสาเหตุที่
ทําใหของเสียเรื้อรัง 

ปจจุบันตลาดการคามีการแขงขันสูง ผูบริโภคมีความรูมากขึ้น มีชองทางในการหาขอมูลสินคา
เพื่อทําการเปรียบเทียบคุณภาพและราคาไดสะดวกขึ้น รวมถึงผูบริโภคในยุคนี้มีความตองการหลากหลาย
มากขึ้น และเปลี่ยนแปลงอยางรวดเร็ว ผูผลิตจึงมีความจําเปนตองพัฒนาคุณภาพของสินคาใหเปนที่
ตองการของผูบริโภค และยังตองเปนผูนําในการพัฒนาสินคาใหม เพื่อโนมนาวจิตใจของผูบริโภคใหเกิด
ความตองการสินคาที่ไดพัฒนาขึ้นมา ในสภาวะการตลาดที่แขงขันอยางรุนแรงนี้ สินคาที่มีคุณภาพเปนที่
ตองการของผูบริโภคเทานั้นจึงจะยืนหยัดอยูในตลาดได 

ดังนั้นภารกิจในการควบคุมคุณภาพจึงเปนหนาที่ของทุกคนในองคกร ไมวาจะเปนฝายผลิต ฝาย
สนับสนุนการผลิต ฝายบริหารหรือฝายการตลาด ซึ่งภารกิจในการควบคุมคุณภาพเปนภารกิจที่ไมมี
จุดสิ้นสุด เปนภารกิจที่มีลักษณะเปนขั้นบันได ซึ่งจะตองพัฒนาสินคาใหมีคุณภาพสูงขึ้นอยางตอเนื่อง 
รวมถึงเปนที่พึงพอใจของผูบริโภคและของผูปฏิบัติงาน โดยรักษาตนทุนใหอยูในระดับที่แขงขันไดและมี
ความรับผิดชอบตอสิ่งแวดลอม  ซึ่งสิ่งเหลานี้สามารถแกไขไดดวยระบบ QC Story 
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การแกไขปญหาคุณภาพหรือกระบวนการปรับปรุงคุณภาพอยางเปนระบบดวย QC Story 
คุณภาพของผลิตภัณฑไมวาจะอยูในรูปของผลิตภัณฑสุดทายหรืออยูในระหวางกระบวนการ ยอม

เปนที่ตองการของการบริหารจัดการคุณภาพ (Quality management) แตในสถานการณจริงใน
กระบวนการผลิตยอมมีความบกพรองที่ไมตองการใหเกิดขึ้น เชน ฝาเกลียวของบรรจุภัณฑเปดยาก เสียง
สะทอนจากลูกคา ปริมาณขวดแตกมากขึ้นที่กระบวนการบรรจุ เปนตน ปญหาคุณภาพ แบงเปน 2 ประเด็น 
ดังนี้ 

1. ปญหาคุณภาพที่ตองการแกไข คือ ความบกพรองที่เกิดขึ้นในตัวผลิตภัณฑและเปนสิ่งที่ไม
ตอบสนองความคาดหวังของลูกคา  

2. ปญหาคุณภาพที่ตองการบรรลุเปาหมาย คือ การยกระดับคุณภาพใหสูงขึ้นกวาที่เปนอยูใน
ปจจุบัน 

กระบวนการแกปญหาคุณภาพแบบ QC Story เนนการแกปญหาเรื้อรังและมีสาเหตุที่เกิดมาจาก
ระบบ ไมเนนปญหาที่เกิดขึ้นเปนครั้งคราวอันเกิดความผิดพลาดของผูปฏิบัติงาน ดังนั้นการแกปญหาตอง
จัดใหอยูในรูปของทีมทํางาน ในกรณีที่มีความจําเปนตองใชบุคลากรหลายสวนมารวมกันปรับปรุงคุณภาพ 
และหัวขอที่ตองการปรับปรุงไมมีผูรับผิดชอบที่ชัดเจน เราจําเปนตองตั้งคณะทํางานแบบขามสายงาน 
(Cross – Functional team) ซึ่งเรียกไดวาเปนวิธีการหนึ่งของการบริหารเพื่อคุณภาพโดยรวม (Total 
quality management – TQM) 
 
ขั้นตอนการแกปญหาคุณภาพอยางเปนระบบดวย QC Story (TQM Style)  

เรียกอีกอยางวา วงจร PDCA ที่เนนในจุดกระบวนการแกปญหา มี 7 ขั้นตอนใหญ ดังนี้ 
Plan : P ประกอบดวย 3 ขั้นตอนยอย ดังนี้ 

1. การนิยามปญหาคุณภาพ (Select topic) เปนภารกิจแรกของกระบวนการปรับปรุงคุณภาพ 
โดยการคัดเลือกปญหาตองพิจารณาในขอบเขตรับผิดชอบของตนเอง เพื่อการบงชี้ปญหาคุณภาพเปนไป
อยางถูกตอง และตองมีการตรวจสอบผลการดําเนินงานที่ปรากฏอยูในปจจุบันวามีความเบี่ยงเบนไปจาก
ระดับคุณภาพที่คาดหวังหรือไม ซึ่งในขั้นตอนนี้ตองมีการเก็บขอมูลและแปรผลขอมูลเพื่อใหการวิเคราะห
เปนไปอยางถูกตอง เครื่องมือที่สนับสนุนการคัดเลือกหัวขอใหเปนไปอยางสมบูรณคือ แผนตรวจสอบ 
(Check sheet) และแผนภูมิกราฟ (Graph) นั่นเอง และถากระบวนการควบคุมคุณภาพมีความสมบูรณ 
โดยมีการเก็บขอมูลอยางสม่ําเสมอในจุดควบคุม (Control point) ผูบริหารที่รับผิดชอบวินิจฉัยกระบวนการ
เพื่อปรับปรุงคณุภาพ สามารถนําขอมูลดังกลาวมากําหนดเปนนโยบายเชิงกลยุทธขององคกรได 

2. การวิเคราะหปญหาและตั้งเปาหมาย (Understanding situation and set target) เมื่อได
หัวขอสําหรับปรับปรุงคุณภาพแลว ในขั้นตอนนี้ทีมทํางานตองวิเคราะหปญหาในเบื้องตน โดยการทําความ
เขาใจกับสถานการณตาง ๆ ที่เกิดขึ้นวาปญหามีลักษณะอยางไร เกิดขึ้นอยางไร และมาจากกระบวนการใด 
เมื่อมีความชัดเจนกับปญหาแลว จึงกําหนดเปาหมายแกปญหา โดยขั้นตอนนี้ใชเครื่องมือสนับสนุนการ
วิเคราะหปญหาคือ แผนภูมิกราฟ (Graph) และแผนผังพาเรโต (Pareto diagram) ดังนั้น การวิเคราะหสิ่ง
ที่เราตองการคือ ความชัดเจนตอปญหาและการตั้งเปาหมายแกปญหา 

3. การวิเคราะหสาเหตุรากเหงาของปญหา (Root cause analysis) การวิเคราะหเพื่อคนหา
สาเหตุรากเหงาเกิดแนวคิดวา ถาเราคนไปเจอรากสาเหตุที่แทจริง แลวเราตัดรากถอนโคนสําเร็จ รากสาเหตุ
ลําดับถัดมาจะถูกทําลายดวยเชนกัน ไมตางอะไรกับการลมโดมิโน (Domino effect) ซึ่งสงผลใหปญหา
คุณภาพไดรับการแกไขไปดวย เครื่องมือที่สนับสนุนการวิเคราะหสาเหตุคือ แผนผังกางปลา (Fish bone 
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diagram) หรืออาจใช Why – Why diagram ก็ได ซึ่งทั้งสองเครื่องมือตองใชเทคนิคการถามทําไม 5 ครั้ง 
(5 Why technique) รวมอยางจริงจัง 

Do : D ประกอบดวย 2 ขั้นตอนยอย ดังนี้ 
4. การกําหนดมาตรการแกไขปญหา (Determine countermeasure) เมื่อไดสาเหตุรากเหงา

ของปญหาแลวเรายังไมรีบแกในทันที แตเราตองพิสูจนวาสาเหตุดังกลาวเปนรากที่แทจริงหรือไมดวยหลัก 
3G กอน (Genba, Genbutsu & Genjitsu) รากแทที่ผานการพิสูจนแลวนํามาแกไขดวยเครื่องมือ How – 
How Diagram และเทคนิคการถามอยางไร เพื่อนําไปสูมาตรการแกไขที่เหมาะสมกับสถานการณ 

5. การนํามาตรการแกไขไปใช (Implement countermeasure) นํามาตรการแกไขจาก
ขั้นตอนที่ 4 ไปใชดวยเทคนิค 5W+ 1H Analysis (Who What When Why Where และ How) 

Check : C ประกอบดวย 1 ขั้นตอนยอย ดังนี ้
6. การวัดผลและการยืนยันผลลัพธ (Check results) เมื่อไดนํามาตรการแกไขไปใชแลว ตองมี

การตรวจสอบผลลัพธที่เกิดขึ้นวาเปนอยางไรโดยการเปรียบเทียบกับเปาหมายที่ตั้งไว และเครื่องมือที่
สนับสนุนการเปรียบเทียบคือ เครื่องมือควบคุมคุณภาพทั้งหมดในข้ันตอนท่ี 1 และข้ันตอนที ่2 

Action : A ประกอบดวย 1 ขั้นตอนยอย ดังนี้ 
7. การป องกั นการ เกิ ดซ้ํ า ด ว ยการจั ดทํ ามาตรฐาน  (Standardization and control 

system) ปญหาที่ไดรับการแกไขแลวตองไดรับการปองกันการเกิดซ้ํา โดยการปรับปรุงหรือจัดทํามาตรฐาน
วิธีการทํางาน (Work instruction – WI) และการจัดทํามาตรฐานการควบคุม เพื่อใหทราบถึงสภาวะ
กระบวนการทํางานที่เปนปกต ิ
 ตัวอยาง บริษัท ทูลเทค จํากัด เปนบริษัทผลิตชิ้นสวนโลหะและเครื่องจักรตามแบบ ที่มีปญหาขาด
ประสิทธิภาพในการดําเนินงาน มีการใชทรัพยากรอยางสิ้นเปลืองไดนํากระบวนการ PDCA มาใชในการ
แกไขปญหาดังกลาว สงผลใหผลการดําเนินงานดีขึ้นมีอัตราสวนตอยอดขายเพิ่มมากขึ้น (ชุลีพร จิตตธรรม, 
2554)  

โดยสรุปเราตองควบคุมคุณภาพผลิตภัณฑใหตอบสนองความตองการหรือความคาดหวังของลูกคา 
ถาเกิดปญหาเรื้อรังกับผลิตภัณฑระหวางกระบวนการ ปญหาดังกลาวตองเขาสูกระบวนการปรับปรุง
คุณภาพแบบ QC Story  
 
บทสรุปและขอเสนอแนะ 

บทสรุป 
 การถอดรหัสการแกไขปญหาการผลิต ตองเขาใจความหมายของการแกไขปญหาและการ
บริหารธุรกิจจึงจะแกไขปญหาทางธุรกิจไดสําเร็จ การแกไขปญหาคุณภาพในการผลิต มี 4 ดาน ดังนี้ 1) 
ปญหาดานการออกแบบผลิตภัณฑ 2) ปญหาดานการออกแบบกระบวนการ 3) ปญหาดานความไมมี
มาตรฐาน และ 4) ปญหาดานประสิทธิภาพ ซึ่งการแกไขปญหาคุณภาพหรือกระบวนการปรับปรุงคุณภาพ
ตองแกไขดวยระบบ QC Story โดยมี 7 ขั้นตอนใหญ ดังนี้ 1) การนิยามปญหาคุณภาพ (Select topic) 
2) การวิเคราะหปญหาและตั้งเปาหมาย (Understanding situation and set target) 3) การวิเคราะหสาเหตุ
รากเหง าของปญหา (Root cause analysis) 4 )  การกํ าหนดมาตรการแก ไขปญหา (Determine 
countermeasure) 5) การนํามาตรการแกไขไปใช (Implement countermeasure) 6) การวัดผลและการ
ยืนยันผลลัพธ (Check results) และ 7) การปองกันการเกิดซ้ําดวยการจัดทํามาตรฐาน (Standardization and 
control system) 
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ขอเสนอแนะ 
 การอานบทความนี้ใหไดประโยชนอยางแทจริง ควรลองตั้งประเด็นปญหาขึ้นมาแลวลองนํามา

ประยุกตใช อยางไรก็ตาม บางตอนอาจนําเสนอทฤษฎีที่เขาใจยาก แตทฤษฎีเหลานี้ลวนแลวมาจากวิธีคิดที่
เปนตรรกะ (Logical thinking) ถาไดมีการศึกษามาบาง ก็จะทําใหสามารถเขาใจแนวคิดทฤษฎีของ
บทความนี้ไดงายขึ้น 

 
………………………………………………………………… 
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