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บทนํา
ช่ือ “ซิก ซิกมา” กลายมาเปนช่ือท่ีแปลกและ

ไดรบัความสนใจอยางมากในแวดวงอุตสาหกรรมและ
ธุรกิจปจจุบัน หลายคนยังคงตั้งคําถามในใจวา “ซิก
ซิกมา” มันคืออะไร เกี่ยวของอยางไรกับองคการหรือ
หนวยงานของเราโดยเฉพาะอยางยิ่งหนวยงานของ
กรมสุขภาพจิต กระทรวงสาธารณสุข  แนวคิดเรื่อง
“ซิก ซิกมา”นัน้ถือเปนนวตักรรมของบรษิทัโมโตโรลา
รัฐอิลินอยส ประเทศสหรัฐอเมริกา ในป 1986 โดย
วิศวกรอาวุโสช่ือ Bill Smith เขาไดเสนอแนวคิดท่ี
เกี่ยวกบัการนบัขอบกพรองในการผลิต หรือกลาวอีก
นัยหนึ่งคอื ซิก ซิกมา เปนเรื่องมือในการวัดคุณภาพท่ี
ม ุงเนนคุณภาพในระดับท่ีเกือบสมบูรณแบบ เม่ือใน
อดีตประเทศญี่ป ุนพยายามท่ีจะจัดระบบการผลิตให
เปนไปตามระบบความผิดพลาดมีคาเทากบัศูนย  (Zero
Defect) พบวา ในความเปนจริงเราสามารถทําไดเพียง
ควบคุมขอบกพรองใหนอยท่ีสุดแตไมสามารถทําให
เปนศูนยได ซิก ซิกมา จึงเปนทางเลือกใหมท่ีจะชวย
พัฒนาระบบการทํางานขององคการใหดียิ่ งขึ้น
หลังจากท่ีโมโตโรลาไดคดิคนกลยทุธ ซิก ซิกมาออกมา

การพัฒนาองคการแนวใหม : ซิก ซิกมา
สุกัลยา สวาง, ศศ.ม.*

* คณะจิตวิทยา จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย

แลว บรษิทั เจนเนอรลัอิเลคทรคิ จาํกดั หรอืท่ีเราร ูจกักนั
ดีในนามของ GE ก็ไดมีการนํามาพัฒนาปรับใชใน
องคการโดย Jack Welch ผ ูบริหารระดับสูงของ GE
นอกจากนีย้งัมีบรษิทัช้ันนํา อาทิ บรษิทัอัลไลน ซิกนลั
จํากดั ท่ีปจจุบันไดควบกจิการกบับรษิทัฮนันีเ่วล และ
บรษิทัโซนี ่คอปอเรช่ัน สหรฐัอเมรกิา กไ็ดมีการนําซิก
ซิกมาเขามาใชในองคการเชนกัน  ซิก ซิกมา เปน
กระบวนการควบคมุคณุภาพโดยใชการประเมินคาทาง
สถิตเิกีย่วกบัโอกาสท่ีจะเกดิขอผิดพลาดในการทํางาน
อันท่ีจรงิแลวคําวา “ซิกมา” เปนอักษรกรกีท่ีใชในทาง
สถิตท่ีิใชบอกคาความเบ่ียงเบนมาตรฐานหรอื ปรมิาณ
ความผันแปร จุดประสงคหลักของกระบวนการซิก
ซิกมา ก็คือ การลดความผันแปรเพ่ือใหไดคาความ
เบ่ียงเบนมาตรฐานท่ีนอยท่ีสุด นัน่กห็มายถึง องคการ
จะสามารถผลิตสินคาหรือใหบริการไดตรงความ
คาดหวงัของลูกคามากขึน้หรอืมีขอผิดพลาดท่ีนอยลง
นั่นเอง เลข 6 ในซิก ซิกมานัน้ หมายถึงระดับคะแนน
ของซิกมา ซ่ึงเปนเปาหมายอันสูงสุดในกระบวนการ
ผลิตหรือใหบริการ โดยการพิจารณาจากเกณฑวัด
ดงัตอไปนี้
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หากจะนยิามซิก ซิกมาใหเขาใจงายท่ีสุดโดย
ท่ีไมใชคําในเชิงสถิตมิากนัก ซิก ซิกมากค็อืกลยทุธใน
การควบคมุการผลิตสินคาหรอืการใหบรกิารท่ีไมไดตรง
ตามมาตรฐานไมเกนิหกซิกมา (3.4 สวนในลานสวน)

อันท่ีจรงิ ศาสตรในเรือ่งของซิก ซิกมาไมใช
ศาสตรใหมเสียทีเดียว หากแตเปนการผสมผสานและ
พัฒนาแนวคิดและเทคนิคตางๆท่ีมีมาแตในอดีต เชน
เทคนิคการบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality
Management) หรอื เทคนิคการปรบัปรงุอยางตอเนือ่ง
(KAIZEN : เปนแนวคิดของการบริหารจัดการของ
ประเทศญี่ป ุน) เปนตน หลักการของซิก ซิกมา คือ
DMAIC ซ่ึงยอมาจาก Define (การนยิามปญหากาํหนด
ปญหาท่ีจะนํามาทําโครงการ โดยม ุงเนนท่ีความตอง
การของลูกคา) Measure (กระบวนการวัดผลใน
กระบวนการตางๆ) Analyze (การวิเคราะหขอมูลท่ีได
มาเพ่ือหาตัวแปรท่ีสําคัญท่ีสุดของปญหาท่ีเราได
กําหนดไวในตอนตน) Improve (การปรบัปรงุภายหลัง
ท่ีทราบตนตอของปญหาและสาเหตุ) และ Control
(การควบคมุไมใหปญหานัน้เกดิขึน้มาอีก) ซ่ึงหลักการ
ดังกลาวก็จะคลายกับวงจรของเดมม่ิง (Deming) คือ
PDCA ซ่ึงยอมากจาก Plan, Do, Check และ Action

ซิก ซิกมา เปนแนวคิดท่ีถูกสรางขึ้นมาเพ่ือ
แกไขจดุออนของกระบวนการจดัการคณุภาพโดยรวม
(Total Quality Management) ในงานซิก ซิกมาเจาของ

ระดบัคะแนนของซิกมา เปอรเซ็นต โอกาสทีจ่ะเกดิความผดิพลาด
ตอลานหนวย

1 ซิกมา 30.23 697,700
2 ซิกมา 69.13 308,700
3 ซิกมา 98.32 66,810
4 ซิกมา 99.3790 6,210
5 ซิกมา 99.97670 233
6 ซิกมา 99.999660 3.4

โครงการจะมีการดงึผ ูบรหิารระดบัสูงเขามามีสวนรวม
ซ่ึงแตกตางไปจาก TQM ท่ีมีทีมเฉพาะกจิในการดาํเนนิ
การ ดงันัน้การทํา TQM มักจะประสบปญหาเรือ่งของ
การใหความรวมมือโดยเฉพาะการขอความรวมมือขาม
สายงาน และอาจเกิดภาวการณเกี่ยงหรือเล่ียงความ
รบัผิดชอบ ในขณะท่ีการทํา ซิก ซิกมานัน้มักจะไดรบั
ความรวมมือจากทีมงานมากกวา เนือ่งดวยผ ูบังคบับัญชา
รวมดําเนินงานอย ูด วย  นอกจากนี้แลว TQM เปน
โครงการใหญเพราะเปนระบบคุณภาพโดยรวมของ
องคการ การท่ีจะทราบผลหลังจากท่ีไดทําโครงการไป
แลวนัน้ คอนขางใชเวลานาน และในบางครัง้ผ ูดําเนิน
โครงการมีการโยกยาย สับเปล่ียนงานระหวางท่ี
โครงการยงัไมเสรจ็ส้ิน ซ่ึงอาจกอใหเกดิปญหางานท่ีไม
ตอเนือ่งขึน้ได

ในองคการท่ีจะเริม่ทําซิก ซิกมา ส่ิงแรกท่ีควร
ทําคือการแจกแจงหนาท่ีความรับผิดชอบ เทคนิคซิก
ซิกมานัน้ ผ ูบรหิารระดบัสูงจะตองลงมามีสวนเกีย่วของ
ดวย โดยในทางซิก ซิกมา เราจะใหตาํแหนงแกผ ูบรหิาร
ระดับสูงเปน “แชมปเปยน” (Champion) ตําแหนง
แชมปเปยนนี้จะเปนผ ูท่ีคอยใหการสนับสนุนให
โครงการซิก ซิกมาดําเนินไปไดดวยดี ท้ังในดานของ
เงินทุน การอนุมัติโครงการและปญหาอ่ืนท่ีอาจเปน
อุปสรรคตอการทําซิก ซิกมา  ตาํแหนงตอมาคอื “อาจารย
สายดํา” (Master Black Belt) จะเปนผ ูท่ีเช่ียวชาญทาง
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ดานซิก ซิกมา และจะคอยเปนผ ูใหคําแนะนําและเปน
ท่ีปรกึษาแกผ ูบรหิารโครงการซิก ซิกมา  ในลําดบัตอมา
กค็อื ตาํแหนง “สายดาํ” (Black Belt) ในตาํแหนงนีก้จ็ะ
เปนเสมือนผ ูบรหิารโครงการ (Project Manager) จะทํา
หนาท่ีบรหิารโครงการและประสานงาน (Facilitator)
กําหนดการประชุมและติดตามผล เพ่ือใหโครงการ
บรรลุถึงเปาหมาย

นอกจากบุคคลเหลานี้ท่ีเปนผ ูรับผิดชอบ
คนสําคญัท่ีจะทําใหซิก ซิกมาเกดิผลสัมฤทธ์ิแลว ความ
รวมมือของสมาชิกในองคการก็ส่ิงสําคัญท่ีจะทําให
โครงการประสบความสําเรจ็ได  หลายองคการไดพากนั
กลาวอางถึงความสําเรจ็ในการทําซิก ซิกมา ไมเวนแมแต
Larry Bossidy ซีอีโอแหงบรษิทัฮนันีเ่วล ท่ีสามารถสราง
ผลงานจากการทําซิก ซิกมาไดอยางดเียีย่ม

เพราะซิก ซิกมาถือกําเนิดเกิดขึ้นมาจาก
แวดวงอุตสาหกรมการผลิต หลายทานจงึมีความเห็นวา
การนําหลักการซิก ซิกมามาใชในแวดวงอ่ืนเชน
อุตสาหกรรมการบริการ อาจจะไมเปนวิธีการท่ีดีนัก
อยางไรกต็าม มีตวัอยางจากหลายๆองคการท่ีไมไดเปน
องคการในเชิงอุตสาหกรรมการผลิต หากแตมีการ
นาํกลยทุธซิก ซิกมาไปใชจนประสบผลสําเรจ็ อาทิเชน
ศูนยการแพทย Our Lady of Lourdes Regional Medical
Center ณ เมือง Lafayette มลรัฐหลุยสเซียนา พวกเขา
เริ่มตนโดยการกําหนดปญหาหรือการหาจุดท่ีสําคัญ
เปนอันดับตนๆเพ่ือใหเกิดคณุภาพในงานบริการ ทาง
ศูนยพบวา การหมุนเวียนของการใชเตียงคนไขเปน
ปญหาอันดับตนๆท่ีสําคัญของศูนย เม่ือเริ่มทําการวัด
อัตราความเรว็ในการหมุนเวียนของการใชเตยีงคนไข
เริม่ตัง้แตแพทยเซ็นอนญุาตใหผ ูปวยสามารถกลับบาน
ได คนไขออกจากโรงพยาบาลและเจาหนาท่ีทําความ
สะอาดไดรับแจงใหไปทําความสะอาดเจาหนาท่ี
ทําความสะอาดเริม่งานจนหองพักพรอมรบัคนไขใหม
ผ ูบริหารพบวา ระยะเวลาท่ีใชไปท้ังหมดนั้นเกิน
เปาหมายท่ีไดตัง้ไวถึง 60 เปอรเซ็นต ผ ูบรหิารไดทําการ

วเิคราะหวามีปจจยัใดบางท่ีเกีย่วของกบัปญหาดงักลาว
และไดทําการวางแผนปรบัปรงุ หลังจากกระบวนการ
ดงักลาว พบวา คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐานไดลดลงจาก
318 นาทีไปเปน 168 นาที (การคํานวณคาในซิก ซิกมา
ใชโปรแกรม มินแิท็บ) นัน่หมายถึงการลดลงไปถึง 12
เปอรเซ็นต

ความคดิเกีย่วกับซิก ซิกมาท่ีวาควรจะจาํกดั
การใชไวในอุตสาหกรรมการผลิตเพียงอยางเดียว
คงจะตองมีการคิดกันใหม เพราะจากรายงานท่ีได
นาํเสนอไปแลวนัน้ ในแวดวงงานบรกิารสุขภาพกไ็ดมี
การนํามาปรบัใชจนเกดิผลสําเรจ็ไปแลวหลายแหง ใน
ประเทศไทยของเรานั้นมีหลายหนวยงานท่ีตื่นตัว
เกี่ยวกับเรื่อง ซิก ซิกมา แตหนวยงานท่ีไดเริ่มทําและ
ประสบผลสําเร็จไปแลว นั่นก็คือ บริษัทซีเกท
เทคโนโลยี บริษัท เจอเอนรัล อิเลคทริค จํากัด บริษัท
อเมริกนัสแตนดาด จํากดั บรษิัท เทรน อินคอปอเรช่ัน
บริษัท ฟอรด(ประเทศไทย) จํากัด บริษัท การบินไทย
จํากดั (มหาชน) และ บริษทัโซนี ่คอปอเรชัน

ในวงการสุขภาพจตินัน้ การนําเอากระบวน
การ ซิก ซิกมามาประยกุตใชจะเปนประโยชนอยางยิง่
ในการพัฒนาคณุภาพการทํางาน จากการท่ีนกัจติวทิยา
หรือจิตแพทยไดกําหนดปญหาของคนไข (ขั้นตอน
เบ้ืองตนของ ซิก ซิกมา-Define) ปญหาท่ีตองการทราบ
มากท่ีสุดคอืปจจยัใดบางท่ีจะมีผลกระทบตอคนไข  การ
ใชวิธีการสัมภาษณหรือสังเกตุอาจทําใหนักจิตวิทยา
หรอืจติแพทยไมสามารถรวบรวมขอมูลไดท้ังหมด ใน
ขัน้ตอนการวเิคราะหพิสูจนปญหาในกระบวนการซิก
ซิกมานั้น เครื่องมือหนึ่งท่ีใชในการวัดวาตัวแปรท่ี
สําคัญของปญหานั้นคืออะไรบาง นั่นคือ  แผนท่ี
กระบวนการ (Process Mapping) ในการทําแผนท่ี
กระบวนการ ก็คือการเขียนผังของวงจรท่ีเกี่ยวของ
ท้ังหมด อาทิเชน หากนักจิตวิทยาตองการทราบการ
เคล่ือนไหวของครอบครวัคนไข เพ่ือจะไดทราบวาปจจยั
ใดท่ีสําคญัตออารมณท่ีแปรปรวนของคนไข  นอกเหนอื
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จากการท่ีใหคนไขทําการรายงานตนเอง (Self Report)
การทําแผนท่ีกระบวนการจะทําใหนักจิตวิทยาเขาใจ
ความเปนไปในครอบครวัท่ีมีผลกระทบตอคนไข ท้ังนี้
นกัจติวทิยาจะยงัสามารถคนพบขอมูลบางอยางท่ีคนไข
อาจปดซอนไวขณะท่ีทําการสัมภาษณอีกดวย ในวงการ
อุตสาหกรรม เปาหมายหลักๆกค็ือการเพ่ิมคณุภาพใน
การผลิตลดความผิดพลาดในการดําเนนิงาน ในวงการ
สุขภาพจิต นักจิตวิทยาหรือจิตแพทยยอมตองการ
พัฒนาประสิทธิภาพในการวินิจัยดูแลรักษาคนไขให
ดท่ีีสุด ในขณะเดยีวกนักต็องการใหเกิดขอผิดพลาดท่ี
นอยท่ีสุดเชนกัน การนําหลักการซิก ซิกมาเขามา
ประยกุต จะทําใหนกัจติวทิยาหรอืจติแพทยสามารถวดั
กระบวนการการรกัษาของคนไขไดอยางมีประสิทธิภาพ
มากยิง่ขึน้

ในโรงพยาบาลจิตเวช กรมสุขภาพจิต
กระทรวงสาธารณสุข เปนหนวยงานหนึ่งท่ีสามารถ
นาํหลักการของ  ซิก ซิกมา คอื DMAIC ดงัท่ีไดกลาวไว
ในขางตนมาประยกุตใชเพ่ือใหสอดคลองกบันโยบาย
การประกันคุณภาพ HA การทําซิก ซิกมา ของ
โรงพยาบาลจิตเวชอาจเริ่มจากหนวยงาน เชน หนวย
เวชระเบียน ปญหาท่ีหนวยนีมั้กจะพบไดแก การบันทึก
ขอมูลผ ูปวยท่ีผิดพลาดหรอืไมครบถวนความลาชาใน
การใหบรกิารทําบัตรใหม หรอืคนหา OPD Card หรอื
การส่ือสารท่ีคลาดเคล่ือนโดยเฉพาะโรงพยาบาลจติเวช
ในสวนภูมิภาคท่ีอาจประกอบดวยคนไขท่ีไมไดพูด
ภาษากลาง เปนตน หลักการของ ซิก ซิกมา เริม่ตนดวย
หนวยเวชระเบียนจําตองระดมสมองคนหาถึงปจจยัท่ี
กอใหเกิดปญหาดังกลาว ในขั้นตนอาจจะมีถึง 30-50
ปจจยั (D) แตจงอยาวติกกังวลแตขอใหระดมความคดิ
ตอไป จากนัน้เราจะใชวธีิทางสถิตเิพ่ือชวยตดัปจจยัท่ีมี
ผลกระทบนอยหรอืไมมีผลกระทบเลยท้ิงไป พยายายม
ใหเหลือปจจัยท่ีมีผลกระทบตอปญหามากท่ีสุด
ประมาณ 10-15 ปจจยั(M) และตอมาเราจะตองวเิคราะห

หาความสัมพันธระหวางสาเหตปุจจยัตาง ๆ  ท่ีคดัสรรมา
กับปญหาวามีความสัมพันธกันมากนอยเพียงใดและ
ทําการคดัเลือกปจจยัท่ีมีความสัมพันธมากท่ีสุดประมาณ
8-10 ปจจยั(A) มาถึงกระบวนการปรบัปรงุ ผ ูท่ีเกีย่วของ
จะตองทําการศึกษาและทดลองในการปรับเปล่ียน
ปจจยัท่ีคดัสรรแลววามีความสัมพันธกบัปญหามากท่ีสุด
ตามลําดับ อาจทําไดโดย การทดลองปรับเปล่ียน
กระบวนการหรือขัน้ตอนการใหบรกิารท่ีกระฉบัและ
รัดกุม การเปล่ียนแปลงวิธีการซักถามผ ูปวยเพ่ือใหมี
มาตรฐานเดยีวกนั เปนตน(I) เม่ือพบวาการปรบัเปล่ียน
ดังกลาวทําใหปญหาหมดไปหรือลดจํานวนความ
ผิดพลาดในการทํางานลง หนวยงานมีความจาํเปนตอง
มีการควบคมุมาตรฐานดงักลาวไวเพ่ือประสิทธิภาพใน
การทํางานซ่ึงอาจกระทําไดโดยจัดทํามาตรฐานหรือ
ค ูมือเพ่ือใหมีการปฏิบัติเปนแบบแผนมีการนําระบบ
5 ส มาสนบัสนนุ เปนตน

ปญหาหลักของการทําซิก ซิกมา นัน่กค็อื การ
ท่ีเราไมเขาใจปญหาขององคการอยางแทจรงิถึงแมวา
องคการจะสามารถปฏิบัติซิก ซิกมา ไดอยางครบถวน
กระบวนความ หากแตองคการไดกําหนด หรือนิยาม
ปญหาท่ีผิดไปตัง้แตตน ก็เทากบัวาองคการนัน้สูญเสีย
เวลาและงบประมาณโดยเปลาประโยชน
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