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     complex optimization problems.
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	 สำนัักพิิมพ์์มหาวิิทยาลััยเชีียงใหม่่มีีความยิินดีีอย่่างยิ่่�งที่่�ได้้มีส่่วนในการจััดพิิมพ์์หนัังสืือ  

“การควบคุุมคุุณภาพเชิิงสถิิติิ” ซึ่่�งเป็็นผลงานทางวิิชาการที่่�ทรงคุุณค่่า โดยผู้้�ช่่วยศาสตราจารย์์ ดร.วฐา 

มิินเสน อาจารย์์ผู้้�ทรงคุุณวุุฒิิจากภาควิิชาสถิิติิ คณะวิิทยาศาสตร์์ มหาวิิทยาลััยเชีียงใหม่่

	 หนัังสืือเล่่มนี้้�มุ่่�งเน้้นการให้้ความรู้้�เชิิงลึึกด้้านการควบคุุมคุณภาพในกระบวนการผลิิตและ 

การบริิการ โดยอาศััยหลัักสถิิติิเป็็นเครื่่�องมืือหลัักในการวิิเคราะห์์ ติิดตาม และพััฒนา ทั้้�งนี้้�ครอบคลุุม

เนื้้�อหาที่่�สำคััญตั้้�งแต่่พื้้�นฐานทางสถิิติิ เครื่่�องมืือทางคุุณภาพ การใช้้แผนภููมิิควบคุุม การวิิเคราะห์์

สมรรถภาพกระบวนการ ไปจนถึึงการวิิเคราะห์์ระบบการวััด และการออกแบบแผนการชัักตััวอย่่าง 

เพื่่�อการยอมรับ ทั้้�งสำหรัับคุุณลัักษณะและตััวแปร พร้้อมตััวอย่่างการประยุุกต์์ใช้้โปรแกรม Microsoft 

Excel, Minitab และ Python เพื่่�อเสริิมสร้้างความเข้้าใจและการนำไปใช้้ได้้จริิง

	คุ ณุค่า่ทางวิิชาการของหนัังสืือเล่ม่นี้้� จึึงอยู่่�ที่่�ความครอบคลุมุรอบด้้านของเนื้้�อหา การเชื่่�อมโยง

ทฤษฎีีสู่่�การปฏิิบััติิ และการเสริิมสร้้างทัักษะวิิเคราะห์์ข้้อมููลเชิิงลึึก อัันจะเป็็นประโยชน์์โดยตรงต่่อการ

ยกระดัับคุณุภาพของกระบวนการผลิตในภาคอุตุสาหกรรม และเป็็นทรัพัยากรทางวิิชาการที่่�มีคีวามทันัสมัยั

และสอดคล้้องกัับแนวโน้้มของโลกยุุคอุุตสาหกรรม 4.0

	 โดยหนัังสืือเล่่มนี้้� เหมาะสำหรัับ นัักศึึกษาระดัับปริิญญาตรีและบััณฑิิตศึึกษาในสาขาสถิิติิ 

วิิศวกรรมอุุตสาหการ วิิทยาศาสตร์ประยุุกต์์ และการจััดการคุุณภาพ ตลอดจนบุุคลากรในสายการผลิิต 

วิิศวกรควบคุุมคุณภาพ นักัวิิเคราะห์์ข้้อมููล และผู้้�ที่่�ต้้องการพััฒนาทัักษะในการใช้้สถิิติเิพื่่�อควบคุุมคุณภาพ

อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

	 สำนัักพิิมพ์์มหาวิิทยาลััยเชีียงใหม่่ ขอยืืนยัันถึึงคุุณค่่าและความน่่าเชื่่�อถืือของหนัังสืือเล่่มนี้้�ว่่า

เป็็นผลงานที่่�มีปีระโยชน์์ต่่อวงการวิิชาการ เราหวัังเป็็นอย่่างยิ่่�งว่่า หนัังสือืเล่่มนี้้�จะมีีส่่วนช่่วยในการยกระดัับ

องค์์ความรู้้� เสริิมสร้้างทัักษะ และจุุดประกายความคิดในการประยุุกต์์ใช้้ศาสตร์แห่่งสถิิติิเพื่่�อการพััฒนา

อย่่างยั่่�งยืืนในภาคอุุตสาหกรรมของไทย

	                      ศาสตราจารย์์ (เชี่่�ยวชาญพิิเศษ) ดร. นายสััตวแพทย์์ กรกฎ งานวงศ์์พาณิิชย์์

					              บรรณาธิิการบริิหาร

	                                               สำนัักพิิมพ์์มหาวิิทยาลััยเชีียงใหม่่
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การควบคุมุคุณุภาพมีบีทบาทสำคัญัอย่่างยิ่่�งในการสร้้างความมั่่�นใจว่าผลิติภัณัฑ์และบริกิารที่่�นำเสนอ

มีีมาตรฐานสููงและเป็็นที่่�ยอมรัับ หนัังสืือเล่่มนี้้�จััดทำขึ้้�นเพื่่�อเป็็นคู่่�มือสำหรัับผู้้�ที่่�สนใจในกระบวนการ

ควบคุุมคุณภาพโดยใช้้หลัักสถิิติิ ช่่วยให้้ผู้�อ่่านมีีพื้้�นฐานที่่�แข็็งแกร่่งในการพััฒนาระบบควบคุุมคุณภาพ 

ตั้้�งแต่่ขั้้�นพื้้�นฐานไปจนถึึงเทคนิิคการวิิเคราะห์์ที่่�ซัับซ้้อน

เนื้้�อหาของหนัังสืือแบ่่งออกเป็็น 9 บท เริ่่�มต้้นจาก บทที่่� 1 พื้้�นฐานทางสถิิติิในการจััดการคุุณภาพ 

ซึ่่�งอธิิบายหลัักการเบื้้�องต้้นเกี่่�ยวกัับการควบคุุมและจััดการคุุณภาพในองค์์กร บทที่่� 2 พื้้�นฐานทางสถิิติิ

ในการควบคุุมคุณภาพ ให้้ผู้�อ่่านเข้้าใจถึึงหลักัการทางสถิิติิที่่�จำเป็็นในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล บทที่่� 3 เครื่่�องมือื

ทางสถิิติสิำหรัับการควบคุุมคุณภาพ แนะนำเครื่่�องมืือสถิิติิที่่�ใช้้บ่อยในการวิิเคราะห์์ข้้อมููลและแก้้ไขปััญหา

คุุณภาพ โดยมีีเครื่่�องมืือทั้้�งหมด 7 ชนิิด

บทที่่� 4 แผนภููมิิควบคุุมสำหรัับตััวแปร และบทที่่� 5 แผนภููมิิควบคุุมสำหรัับคุุณลัักษณะ อธิิบาย

การใช้้แผนภููมิิควบคุุมที่่�ออกแบบสำหรัับตรวจสอบความสม่่ำเสมอของกระบวนการ และการควบคุุม

คุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์ตามลัักษณะที่่�ต้้องการ บทที่่� 6 การวิิเคราะห์์สมรรถภาพกระบวนการ นำเสนอ

วิธิีกีารประเมินิสมรรถภาพของกระบวนการผลิติให้้สอดคล้้องกับัมาตรฐานที่่�กำหนดทั้้�งข้้อมููลคุณุลักัษณะ

และข้้อมููลตัวัแปร บทที่่� 7 การวิเิคราะห์์ระบบการวัดั อธิบิายวิธิีกีารประเมินิความน่าเชื่่�อถือืของเครื่่�องมือืวัดั 

รวมถึึงการวิิเคราะห์์ความแปรผัันที่่�เกิิดจากการวััด บทที่่� 8 แผนการชัักตััวอย่่างเพื่่�อการยอมรัับสำหรัับ

คุุณลัักษณะ บทนี้้�นำเสนอแนวคิิดและหลัักการของ แผนการชัักตััวอย่่างเพื่่�อการยอมรัับ (Acceptance 

Sampling Plans) ซึ่่�งเป็็นเครื่่�องมืือสำคััญในการควบคุุมคุุณภาพ โดยครอบคลุุม แผนการชัักตััวอย่่าง

ครั้้�งเดีียว สองครั้้�ง หลายครั้้�ง และเชิิงลำดัับ รวมถึึงมาตรฐาน ANSI/ASQ Z1.4 ซึ่่�งใช้้กำหนดขนาด

ตััวอย่่างและเกณฑ์การยอมรับ นอกจากนี้้� ยัังกล่่าวถึึงแผนการชัักตััวอย่่างของดอดจ์์และโรมิิก และ

แผนการชัักตััวอย่่างต่่อเนื่่�อง (CSPs) ที่่�เหมาะสำหรัับกระบวนการผลิิตที่่�ต่่อเนื่่�อง โดยยึึดตามมาตรฐาน 

MIL-STD-1235C ซึ่่�งครอบคลุุมแผน CSP-1, CSP-F, CSP-2, CSP-T และ CSP-V และปิิดท้้ายด้้วย  

บทที่่� 9 แผนการชัักตััวอย่่างเพื่่�อการยอมรัับสำหรัับตััวแปร ซึ่่�งกล่่าวถึึงแผนการชัักตััวอย่่าง k และ M 

รวมถึึงมาตรฐาน ANSI/ASQ Z1.9 ที่่�เป็็นมาตรฐานสากลที่่�นิิยมใช้้ในการควบคุุมคุุณภาพในปััจจุบััน
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หนัังสืือเล่่มนี้้�ยัังเน้้นการใช้้งานโปรแกรม Microsoft Excel, Minitab และ Python (ซึ่่�งทำงานบน 

Google Colab) เพื่่�อช่ว่ยในการวิเิคราะห์ข์้้อมููล การสร้้างกราฟ แผนภาพ หรือืแผนภููมิ ิและการประเมินิ

คุณุภาพในกระบวนการผลิติ โดยตัวัอย่่างและคำอธิบิายทั้้�งหมดในหนังัสือืถููกออกแบบมาให้้ใช้้งานร่่วมกับ

ซอฟต์์แวร์์เหล่่านี้้� เพื่่�อให้้ผู้้�อ่่านสามารถนำไปปรัับใช้้ได้้จริิงในงานวิิชาการและในอุุตสาหกรรม

หนัังสืือเล่่มนี้้�สำเร็็จลุล่่วงได้้ด้้วยการสนัับสนุุนอย่่างเต็็มที่่�จาก ภาควิิชาสถิิติิ คณะวิิทยาศาสตร์ 
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2 การควบคุุมคุุณภาพเชิิงสถิิติิ
Statistical Quality Control

1.1 ภาพรวมของบทและจุุดประสงค์์การเรีียนรู้้� (Chapter Overview and Learning 

Objectives)

	 ในขอบเขตของธุรุกิิจและอุุตสาหกรรมสมััยใหม่่ องค์ก์รพยายามตอบสนองผลิิตภัณัฑ์ห์รืือบริิการ

ให้้เกิินความคาดหวัังของลููกค้า ก ารแสวงหาคุุณภาพเป็็นสิ่่�งสำคััญยิ่่�ง ก ารนำสถิิติิมาใช้้เพื่่�อการจััดการ

คุุณภาพจึึงกลายเป็็นสิ่่�งที่่�ขาดไม่่ได้้ บทนี้้�เริ่่�มต้้นด้้วยการกำหนดคุุณภาพและการทำความเข้้าใจมิิติิด้้าน

คุณุภาพแบบหลายแง่มุ่มุที่่�นำไปสู่่�คุณุภาพโดยรวมของผลิติภัณัฑ์ห์รืือบริิการ ไปจนถึงึการติดิตามวิวัิัฒนาการ

ทางประวััติิศาสตร์์ของการควบคุุมคุุณภาพและปรับปรุงคุุณภาพโดยเน้้นเหตุุการณ์์สำคััญ และเจาะลึึก

ถึงึแนวคิดิสำคัญัที่่�เป็น็รากฐานของการใช้ว้ิธิีีการทางสถิิติเิพื่่�อการจัดัการคุณุภาพของผลิติภัณัฑ์์และบริกิาร

สำรวจขอบเขตของการประกันัคุณุภาพและการควบคุมุคุณุภาพ และการนำเสนอแนวคิดิของการประกันั

คุุณภาพด้้วยเทคนิิคต่่างๆ ที่่�เป็็นที่่�นิิยมและมีีความสำคััญในธุุรกิิจและอุุตสาหกรรมสมััยใหม่่

	 วััตถุุประสงค์์การเรีียนรู้้� โดยเมื่่�ออ่่านจบบทนี้้�แล้้ว ผู้้�อ่่านจะได้้รัับสิ่่�งต่่อไปนี้้�

- เข้้าใจคำจำกััดความของคุุณภาพ เข้้าใจลัักษณะหลายแง่่มุุมของคุุณภาพและความสำคััญ 

   ในผลิิตภััณฑ์์และบริิการ โดยตระหนัักถึึงผลกระทบต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า

- เข้้าใจมิติิด้ิ้านคุณุภาพ มิติิต่่างๆ ที่่�ร่่วมกันักำหนดคุณุภาพของผลิติภัณัฑ์์หรือืบริกิาร ตั้้�งแต่่มิติิิ 

  เรื่่�องประสิทิธิภิาพไปจนถึงึความสวยงาม และทำความเข้้าใจว่่ามิติิเิหล่่านี้้�มีีอิทิธิพิลต่่อการรับัรู้้� 

   ของลููกค้้าอย่่างไร

- ติ ดิตามประวัติัิของการควบคุุมและการปรับปรุงุคุุณภาพ ประวััติศิาสตร์์ของการควบคุุมและ 

   แนวทางปฏิบิัติัิในการปรับัปรุงุคุณุภาพ ตระหนักัถึงการพัฒันาท่ี่�สำคัญัและการมีีส่วนร่่วมของ 

   เหล่่านัักคิิดที่่�คิิดค้้นวิิธีีในการควบคุุมและปรัับปรุุงคุุณภาพเหล่่านั้้�น

- ตระหนัักถึงความสำคัญัของสถิติิิในการจััดการคุุณภาพ เข้้าใจบทบาทสำคััญของเครื่่�องมืือและ 

   เทคนิิคทางสถิิติิในการวััด วิิเคราะห์์ และปรัับปรุุงคุุณภาพในภาคการผลิิตและบริิการ

- แยกแยะขอบเขตของการประกันัคุณุภาพและการควบคุมุคุณุภาพ ทำความเข้้าใจขอบเขต 

   ที่่�เกี่่�ยวข้้องเพื่่�อให้้มั่่�นใจว่่าผลิิตภัณัฑ์์และบริิการเป็็นไปตามมาตรฐานและความคาดหวัังของ 

   ลููกค้้าที่่�กำหนด

- บทนำสู่่�การประกัันคุุณภาพ ท ำความคุ้้�นเคยกัับหลัักการของการประกัันคุุณภาพ รวมถึึง 

    การสร้้างกระบวนการที่่�เป็็นระบบ มาตรฐาน และแนวปฏิบิัตัิทิี่่�ป้้องกันัข้้อบกพร่่องและส่่งเสริิม 

   คุุณภาพที่่�สม่่ำเสมอ

	 ในตอนท้้ายของบทที่่� 1 ผู้้�อ่านจะได้้รัับความเข้้าใจพื้้�นฐานที่่�มั่่�นคงเก่ี่�ยวกัับแนวคิิดของคุุณภาพ 

วิิวััฒนาการทางประวััติิศาสตร์์ บทบาทของสถิิติิ และขอบเขตของการประกัันคุุณภาพและการควบคุุม

คุณุภาพ ความรู้้�นี้้�เป็น็พื้้�นฐานสำหรัับแนวปฏิบัิัติิด้้านการจััดการคุุณภาพที่่�มีีประสิิทธิภาพในอุุตสาหกรรม

ต่่างๆ
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1.2 คำจำกััดความของคุุณภาพ (Definition of Quality)

	 ในปััจจุุบัันตลาดโลกมีีการพััฒนาอย่า่งรวดเร็็ว แนวคิิดเรื่่�องคุุณภาพมีีความสำคััญมากขึ้้�นสำหรัับ

องค์ก์รและอุุตสาหกรรม การแสวงหาความเป็น็เลิิศในผลิิตภัณัฑ์แ์ละบริิการได้้กลายเป็น็รากฐานที่่�สำคััญ

ของความสำเร็็จ เนื่่�องจากธุุรกิิจต่่างๆ มุ่่� งมั่่�นท่ี่�จะตอบสนองความคาดหวัังที่่�เพิ่่�มขึ้้�นเรื่่�อยๆ ของลููกค้้า  

ในขณะเดีียวกัันก็็พยายามรัักษาความได้้เปรีียบธุุรกิิจของตนที่่�แข่่งขัันในตลาด คุ ณภาพในความหมาย 

ที่่�กว้้างที่่�สุุดคืือ ก ารปฏิิบััติิตามข้้อกำหนดของลููกค้้า ค วามน่่าเชื่่�อถืือ ค วามสม่่ำเสมอ ค วามพึึงพอใจ 

โดยรวม และอาจจะครอบคลุมถึึงการไม่่มีีข้อบกพร่่อง ก ารบรรลุุและรัักษาคุุณภาพในระดัับสููงไว้้เป็็น

ความพยายามหลายแง่มุ่มุท่ี่�ต้้องมีีการวิเิคราะห์อ์ย่่างรอบคอบ แนวทางที่่�เป็น็ระบบ และกลไกการควบคุมุ

ที่่�มีีประสิิทธิิภาพ บทนี้้�มีีจุุดมุ่่�งหมายเพื่่�อให้้ภาพรวมที่่�ครอบคลุุมของคุุณภาพ ความสำคััญ และมิิติิต่่างๆ 

ของคุุณภาพ แล้้วโยงใยความสำคััญของคุุณภาพเหล่่านั้้�นไปถึึงการควบคุุมคุุณภาพเชิิงสถิิติิ (Statistical 

Quality Control: SQC) เป็็นเครื่่�องมืือที่่�มีีประสิิทธิิภาพสำหรัับการบรรลุุและรัักษามาตรฐานคุุณภาพ 

ด้้วยการเจาะลึึกหลัักการพื้้�นฐานของคุุณภาพและความเก่ี่�ยวข้้องในสภาพแวดล้้อมทางธุุรกิิจที่่�มีีพลวััต

ในปััจจุุบััน บทนี้้�วางรากฐานสำหรัับการอภิิปรายที่่�ตามมาเก่ี่�ยวกัับระเบีียบวิิธีี เทคนิิค และการประยุุกต์์

ใช้้การควบคุุมคุุณภาพเชิิงสถิิติิ (SQC)

รููปที่่� 1.1 โจเซฟ โมเสส จููราน 

ที่่�มา: https://en.wikipedia.org/wiki/Joseph_M._Juran
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	 คุณุภาพสามารถกำหนดได้้ในระดัับท่ี่�ผลิิตภัณัฑ์์ บริิการ หรืือกระบวนการตอบสนองความต้้องการ

หรือืความคาดหวัังของผู้้�ใช้้หรือืลูกูค้าเป้้าหมาย ซึ่่�งครอบคลุมุมิติิต่ิ่างๆ เช่่น ประสิทิธิภิาพ ความน่่าเชื่่�อถือื 

ความทนทาน ค วามปลอดภััย ฟั ังก์์ชััน ค วามสวยงาม และความพึึงพอใจของลููกค้้าตามที่่�ระบุุไว้้ โดย  

โจเซฟ โมเสส จูราน ในปีี ค.ศ. 1992 (Joseph Moses Juran, 1992) รูปที่่� 1.1 กล่าวไว้้ว่่า “คุุณภาพ

ไม่่ได้เ้ป็็นเพีียงการไม่ม่ีีข้อ้บกพร่อ่งเท่า่นั้้�น แต่ย่ังัรวมถึงึคุณุสมบัตัิทิี่่�เพิ่่�มมูลูค่า่ซึ่่�งช่ว่ยยกระดับัประสบการณ์์

ผู้้�ใช้้โดยรวม” ในบริิบทของการควบคุุมคุุณภาพเชิิงสถิิติิ (SQC) คุ ณภาพมัักจะถููกวัดปริมาณและวััด 

โดยใช้้เทคนิิคทางสถิิติิเพื่่�อให้้แน่่ใจว่่ามีีความเที่่�ยงธรรมและเชื่่�อถืือได้้ในการประเมิินและปรับปรุง

กระบวนการ ด้ วยคำจำกััดความของคุุณภาพมีีมุมมองที่่�หลากหลาย ซึ่่ �งสะท้้อนถึึงลัักษณะหลายมิิติิ 

ของแนวคิิดนี้้� ค ำจำกััดความหนึ่่�งที่่�โดดเด่่นเสนอโดยองค์์การระหว่่างประเทศว่่าด้้วยการมาตรฐาน  

(International Organization for Standardization: ISO) ปรากฏใน ISO 9000:2015 ซึ่่�งกำหนด

คุุณภาพเป็็น “คุุณสมบััติิและคุุณลัักษณะทั้้�งหมดของผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการที่่�สามารถตอบสนองตาม 

ความต้้องการ” ค ำนิิยามนี้้�เน้้นความสอดคล้้องกัันระหว่่างคุุณลัักษณะของผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการกัับ 

ข้้อกำหนดหรืือความคาดหวัังที่่�ระบุุ เน้้นความสำคััญของการเข้้าใจความต้้องการของลููกค้าและสร้้าง

ความมั่่�นใจว่่าลัักษณะเฉพาะของผลิิตภัณัฑ์ห์รืือบริิการเป็น็ไปตามข้้อกำหนดเหล่่านั้้�นอย่่างมีีประสิิทธิภาพ 

คำจำกััดความที่่�โดดเด่่นอีีกประการหนึ่่�งมาจาก ฟิลิิป เบยาร์์ด ครอสบีี  ในปีี ค.ศ. 1979 (Philip Bayard 

Crosby, 1979) ซึ่่ �งนิิยามคุุณภาพว่่าเป็็น “ความสอดคล้องกัับข้้อกำหนด” จากคำนิิยามของครอสบีี

คุุณภาพจะเกิิดขึ้้�นได้้เมื่่�อผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการเป็็นไปตามข้้อกำหนดและมาตรฐานที่่�ระบุุทั้้�งหมดโดย 

ไม่ม่ีีการเบี่่�ยงเบนใดๆ คำจำกััดความนี้้�ให้ค้วามสำคัญักัับการปฏิบิัตัิติามข้้อกำหนดและมาตรฐานที่่�กำหนด

ไว้ล้่ว่งหน้า้ การพิจิารณามุมุมองด้า้นคุณุภาพที่่�แตกต่า่งกันัเหล่า่นี้้� องค์ก์รสามารถพัฒันาความเข้า้ใจอย่า่ง

ครอบคลุุมเกี่่�ยวกัับมิิติิและปััจจััยต่่างๆ ที่่�นำไปสู่่�การบรรลุุและรัักษามาตรฐานคุุณภาพสููง หรืือสามารถ

จััดแนวความพยายามของตนอย่่างมีีประสิิทธิผลในการนำเสนอผลิิตภััณฑ์์และบริิการที่่�เหนืือกว่าซึ่่�งตรง

หรืือเกิินความคาดหวัังของลููกค้้า

1.3 มิิติิคุุณภาพ (Dimensions of Quality)

	 คุณุภาพสามารถวิเคราะห์แ์ละประเมิินผ่่านหลายมิิติิ ซึ่่�งแต่ล่ะมิิติิจะเอื้้�อต่่อการประเมิินโดยรวม

ของผลิิตภััณฑ์์ บริิการ หรืือกระบวนการ ก รอบหนึ่่�งที่่�ได้้รัับการยอมรัับอย่่างกว้างขวางสำหรัับมิิติิ 

ด้้านคุุณภาพคืือ “Kano Model” ที่่�เสนอโดย โนริิอากิิ ค าโนะ (Noriaki Kano) คุ ุณภาพสามารถ 

แบ่่งออกเป็็นสามมิิติิหลัักคืือ พื้้�นฐาน ประสิิทธิิภาพ และความตื่่�นเต้้น

- มิ ิติิข้้อมููลพื้้�นฐานหมายถึึงข้้อกำหนดพื้้�นฐานท่ี่�ต้้องปฏิิบััติิตามเพื่่�อให้้ผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการ 

ได้้รัับการพิิจารณาว่่ายอมรัับได้้ คุ ุณลัักษณะเหล่่านี้้�เป็็นคุุณลัักษณะสำคััญที่่�ลููกค้าคาดหวัังและมััก 

มองข้้าม ตััวอย่่างเช่่น ข้้อกำหนดด้้านคุุณภาพขั้้�นพื้้�นฐานสำหรัับสมาร์์ทโฟนคืือ การเชื่่�อมต่่อที่่�เชื่่�อถืือได้้ 

เนื่่�องจากผู้้�ใช้้ต้้องพึ่่�งพาการสื่่�อสารที่่�ไม่่ขาดตอน



5บทที่่� 1 พ้ื้�นฐานทางสถิิติิในการจััดการคุุณภาพ
(Foundations of Statistics in Quality Management)

- มิ ิติิด้้านประสิิทธิิภาพครอบคลุุมคุุณลัักษณะที่่�มีีอิิทธิิพลโดยตรงต่่อความพึึงพอใจของลููกค้้า 

และทำให้้ผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการแตกต่างจากคู่่�แข่่ง นี่ �คืือคุุณสมบััติิที่่�ลููกค้าแสวงหาและพิิจารณา 

อย่า่งจริิงจัังเมื่่�อตััดสิินใจซื้้�อ ตัวอย่่างเช่่น กล้องความละเอีียดสููงและความเร็็วในการประมวลผลที่่�รวดเร็็ว

เป็็นคุุณสมบััติิด้้านประสิิทธิภาพที่่�ช่่วยยกระดัับประสบการณ์์ผู้้�ใช้้โดยรวมและทำให้้สมาร์์ทโฟน 

เครื่่�องหนึ่่�งแตกต่่างจากอีีกเครื่่�องหนึ่่�ง

- มิ ติิความตื่่�นเต้้นแสดงถึึงคุุณสมบััติิที่่�คาดไม่่ถึึงหรืือน่่าพึึงพอใจที่่�เหนืือความคาดหมาย 

ของลููกค้้า สิ่่�งเหล่่านี้้�คืือสาเหตุุ “ว้้าว” ที่่�ทำให้้ลููกค้้าประหลาดใจและพึึงพอใจ ซึ่่�งนำไปสู่่�การตอบสนอง

ทางอารมณ์์ในเชิิงบวก ตััวอย่่างของมิิติิแห่่งความตื่่�นเต้้นในอุุตสาหกรรมสมาร์์ทโฟนอาจเป็็นการเปิิดตััว

ฟีีเจอร์์ความปลอดภััยไบโอเมตริิกที่่�ล้้ำสมััย เช่่น การจดจำใบหน้้าหรืือการสแกนลายนิ้้�วมืือ ซึ่่�งช่่วยเพิ่่�ม

ระดัับความปลอดภััยและความสะดวกสบาย

	 เมื่่�อพิจิารณามิติิคุิุณภาพเหล่า่นี้้� องค์ก์รสามารถวิเิคราะห์แ์ละจัดัลำดับัความสำคัญัของคุณุสมบัติัิ

และคุุณลัักษณะต่่างๆ ของผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการของตน โดยสอดคล้้องกัับความคาดหวัังและความ 

พึงึพอใจของลูกูค้า ความเข้า้ใจนี้้�ช่ว่ยให้้บริิษัทัสามารถพัฒนากลยุทุธ์ใ์นการนำเสนอคุุณภาพที่่�เหนืือกว่า่

และสร้้างความได้้เปรีียบทางการแข่่งขัันในตลาด

	 การ์์วิิน (Garvin, 1987) เสนอมิิติิ 8 ด้ ้านของคุุณภาพซึ่่�งเป็็นกรอบที่่�ครอบคลุุมสำหรัับ 

การทำความเข้้าใจและการประเมิินคุุณภาพในอุุตสาหกรรมและผลิิตภััณฑ์์ต่่างๆ มิ ติิข้้อมููลเหล่่านี้้� 

เป็น็แนวทางอัันมีีค่าสำหรัับองค์ก์รที่่�มุ่่�งส่่งมอบคุุณภาพที่่�เหนืือกว่าและตอบสนองความคาดหวัังของลููกค้า 

มิิติิทั้้�ง 8 คืือ

	 1) ประสิทิธิภิาพ (Performance) หมายถึงึลักัษณะการทำงานหลักัของผลิติภััณฑ์ห์รือืบริกิาร 

เป็็นลัักษณะเฉพาะที่่�สำคััญของผลิิตภััณฑ์์ ที่่�ต้้องมีีประสิิทธิิภาพการทำงานที่่�ดีีตามที่่�กำหนดไว้้

	 2) คุุณสมบััติิ (Features) ครอบคลุมคุุณสมบััติิพื้้�นฐานและคุุณสมบััติิเพิ่่�มเติิมท่ี่�ปรับปรุุง 

ความน่่าดึึงดููดใจและการทำงานของผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการ คุ ุณสมบััติิสามารถสร้้างความแตกต่่างของ

ผลิิตภััณฑ์์จากคู่่�แข่่งและนำไปสู่่�ความพึึงพอใจของลููกค้้า

	 3) ความน่่าเชื่่�อถืือ (Reliability) แสดงถึึงความสามารถของผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการในการ

ดำเนิินการอย่่างสม่่ำเสมอตามที่่�คาดไว้้เมื่่�อเวลาผ่่านไป ซึ่่�งเกี่่�ยวข้้องกัับสาเหตุุต่่างๆ เช่่น ความทนทาน 

ความมั่่�นคง และโอกาสเกิิดความล้้มเหลวหรืือพัังทลาย

	 4) ความสอดคล้้อง (Conformance) มุ่่�งเน้น้ไปที่่�ขอบเขตที่่�ผลิติภัณัฑ์ห์รือืบริกิารปฏิบัิัติติาม

มาตรฐาน ข้ อกำหนด หรืือข้้อบัังคัับที่่�กำหนดขึ้้�น คุ ุณภาพท่ี่�สอดคล้องทำให้้มั่่�นใจได้้ว่่าผลิิตภััณฑ์์หรืือ

บริิการเป็็นไปตามข้้อกำหนดที่่�กำหนดไว้้ล่่วงหน้้า



6 การควบคุุมคุุณภาพเชิิงสถิิติิ
Statistical Quality Control

	 5) ความทนทาน (Durability) หมายถึึงอายุุการใช้้งานและความทนทานต่่อการสึึกหรอและ

การเสื่่�อมสภาพเมื่่�อเวลาผ่่านไป  ผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการที่่�คงทนจะรัักษาคุุณภาพและฟัังก์์ชัันการทำงาน

ไว้้ได้้แม้้ใช้้งานเป็็นประจำหรืือสััมผััสกัับสาเหตุุด้้านสิ่่�งแวดล้้อมที่่�อาจจะเปลี่�ยนแปลงไป

	 6) ความสามารถในการให้้บริิการ (Serviceability) เกี่่�ยวข้้องกัับความสะดวกและประสิิทธิภาพ

ของการซ่่อมแซม การบำรุุงรัักษา และการสนัับสนุุนที่่�มีีให้้สำหรัับผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการ ความสามารถ

ในการให้้บริิการเกี่่�ยวข้้องกัับสาเหตุุต่่างๆ เช่่น ก ารเข้้าถึึง ค วามพร้้อมใช้้งานของชิ้้�นส่่วนอะไหล่่ และ 

การสนัับสนุุนลููกค้้า

	 7) สุุนทรีียศาสตร์์ (Aesthetics) หมายถึึงรููปลัักษณ์์ที่่�ดึึงดููดใจ การออกแบบ และลัักษณะ

ทางประสาทสัมัผัสัของผลิติภัณัฑ์ห์รือืบริกิาร ความสวยงามมีีส่ว่นช่ว่ยให้ผู้้้�ใช้ไ้ด้ร้ับัประสบการณ์โ์ดยรวม

และการรัับรู้้�ของลููกค้้าเกี่่�ยวกัับคุุณภาพ

	 8) คุุณภาพที่่�รัับรู้้� (Perceived Quality) แสดงถึึงการประเมิินตามความคิิดเห็็นส่่วนบุุคคล

และความประทับัใจโดยรวมของคุณุภาพตามชื่่�อเสีียงของแบรนด์ ์การตลาด และความคิดิเห็น็ของลูกูค้า้ 

คุุณภาพที่่�รัับรู้้�ได้้มีีอิิทธิิพลต่่อความพึึงพอใจและความภักัดีีของลููกค้้า

	 เมื่่�อพิิจารณาคุุณภาพทั้้�งแปดมิิติินี้้� องค์์กรสามารถประเมิินและปรัับปรุุงผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการ

ของตนแบบองค์์รวม ทำให้้มั่่�นใจได้้ถึึงแนวทางที่่�ครอบคลุุมในการจััดการคุุณภาพ

1.4 ประวััติิของการควบคุุมคุุณภาพและการปรัับปรุุงคุุณภาพ (History of Quality 

Control and Quality Improvement)

	 ประวััติิของการปรัับปรุุงและการควบคุุมคุุณภาพ (Quality Control: QC) ค รอบคลุุมหลาย

ศตวรรษ ซึ่่�งสะท้อ้นถึงึการแสวงหาความเป็น็เลิศิอย่่างต่่อเนื่่�องในอุตุสาหกรรมต่า่งๆ แม้้แต่่ในอารยธรรม

โบราณ เช่่น อีียิิปต์์โบราณและเมโสโปเตเมีีย ก็็มีีหลัักฐานการปฏิิบััติิการควบคุุมคุุณภาพในรููปแบบของ

การตรวจสอบและมาตรฐานเพื่่�อให้ม้ั่่�นใจในคุณุภาพของสินิค้า้และวัสัดุ ุช่า่งฝีมีือืและพ่อ่ค้า้เข้า้ใจถึงึความ

สำคััญของการรัักษาคุุณภาพให้้สููงเพื่่�อสร้้างชื่่�อเสีียงที่่�ดีีและตอบสนองความต้้องการของลููกค้้า

	 แนวทางปฏิิบััติิในการควบคุุมคุุณภาพอย่่างเป็็นทางการเริ่่�มเป็็นรููปเป็็นร่่างขึ้้�นในช่่วงยุุคกลาง

พร้้อมกัับสมาคมที่่�เพิ่่�มขึ้้�น สมาคมของช่่างฝีมีืือผู้้�มีีทัักษะที่่�กำหนดระเบีียบและมาตรฐานสำหรัับการค้้า

ของตน สมาคมเหล่่านี้้�บัังคัับใช้้มาตรการควบคุุมคุุณภาพอย่่างเข้้มงวดเพื่่�อรัักษาความสมบููรณ์์และ 

ชื่่�อเสีียงของผลิิตภััณฑ์์ของตน นี่ ่�เป็็นรููปแบบแรกของการควบคุุมคุุณภาพ โดยช่่างฝีีมืือจะปฏิิบััติิตาม 

ข้้อกำหนดเฉพาะที่่�กำหนดไว้้และได้้รัับการตรวจสอบอย่่างเข้้มงวดเพื่่�อให้้แน่่ใจว่่าสิินค้้าเป็็นไปตาม

มาตรฐานที่่�กำหนด
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	 การปฏิิวััติิอุุตสาหกรรมในศตวรรษที่่� 18 และ 19 นำมาซึ่่�งความก้้าวหน้้าที่่�สำคััญในการผลิิต

และกระบวนการผลิิต ด้ วยการเข้้ามาของเครื่่�องจัักรเพื่่�อการผลิิตจำนวนมาก ค วามต้้องการผลิิตภััณฑ์ ์

ที่่�ได้้มาตรฐานจึึงชััดเจนขึ้้�น สิ่่�งนี้้�นำไปสู่่�การเกิดิขึ้้�นของหลักัการจัดัการทางวิิทยาศาสตร์์ที่่�ริิเริ่่�มโดย เฟรด

เดอริิก วิ ินสโลว์์ เทย์์เลอร์์ (Frederick Winslow Taylor) ซึ่่ �งเน้้นย้้ำถึึงความสำคััญของการกำหนด

มาตรฐานและประสิิทธิิภาพของกระบวนการ นอกจากเทย์์เลอร์์แล้้ว เฮนร่ี่� ฟอร์์ด (Henry Ford)  

ยัังมีีบทบาทสำคััญในการส่่งเสริิมการควบคุุมคุุณภาพด้้วยการดำเนิินการผลิิตในสายการประกอบ  

ลดความแปรปรวนและเพิ่่�มความสม่่ำเสมอของผลิิตภััณฑ์์

รููปที่่� 1.2 วอลเตอร์์ แอนดรููว์์ ชููว์์ฮาร์์ต

ที่่�มา: https://en.wikipedia.org/wiki/Walter_A._Shewhart

	 ในช่่วงต้้นศตวรรษที่่� 20 แนวคิิดเกี่่�ยวกัับการควบคุุมคุุณภาพเชิิงสถิิติิ (SQC) ได้้เริ่่�มต้้นขึ้้�น  

วอลเตอร์์ แอนดรููว์์ ชููว์์ฮาร์์ต (Walter Andrew Shewhart) รูปที่่� 1.2 วิศวกรชาวอเมริิกัันได้้แนะนำ 

วิิธีีการควบคุุมกระบวนการเชิิงสถิิติิ (Statistical Process Control: SPC) เพื่่�อตรวจสอบและปรัับปรุุง

กระบวนการผลิิต งานบุุกเบิิกของชููว์์ฮาร์์ตได้้วางรากฐานสำหรัับการใช้้เทคนิิคทางสถิิติิเพื่่�อวิิเคราะห์์

ข้้อมููล ตรวจจัับความแปรผัันของกระบวนการ และทำการตััดสิินใจโดยใช้้ข้้อมููลเพื่่�อพััฒนาคุุณภาพ
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	 วิิลเลี่่�ยม เอ็็ดวาร์์ต เดมิ่่�ง (William Edwards Deming) รู ูปที่่� 1.3 นั ักสถิิติิผู้้�ทรงอิิทธิิพล 

และผู้้�เช่ี่�ยวชาญด้้านการจััดการคุุณภาพ ได้้พััฒนาด้้านการควบคุุมคุุณภาพให้้ก้้าวหน้้ายิ่่�งขึ้้�นไปอีีก  

แนวคิิดของเดมิ่่�ง ซึ่่ �งเป็็นท่ี่�นิิยมในญี่่�ปุ่่�นหลัังสงครามโลกครั้้�งที่่� 2 ค ำสอนเป็็นที่่�รู้้�จัักกัันในชื่่�อ “ปรััชญา 

เดมิ่่�ง” ได้้รัับการยอมรับัจากผู้้�ผลิติชาวญี่่�ปุ่่�น ซึ่่�งนำไปสู่่�การปฏิิวััติิด้้านคุณุภาพในอุตุสาหกรรมต่่างๆ เช่่น 

ยานยนต์์และอิิเล็็กทรอนิิกส์ อิ ิทธิพลของเดมิ่่�งนั้้�นลึึกซึ้้�งมากจนเดมิ่่�งได้้รัับความเคารพในฐานะกููรูู 

ด้้านการจััดการคุุณภาพในญี่่�ปุ่่�น ปรัชญาเดมิ่่�งนั้้�นเน้้นความสำคััญของการจััดการคุุณภาพ การปรัับปรุุง

อย่่างต่่อเนื่่�อง และการมุ่่�งเน้้นที่่�ความพึึงพอใจของลููกค้า ค ำสอนของเดมิ่่�งมีีอิทธิพลต่่อการพััฒนา 

เป็็นอย่่างมาก ทั้้�งเรื่่�องวงจรเดมิ่่�ง (Deming Cycle) หรืือมีีอีีกชื่่�อเรีียกหนึ่่�งว่่า วงจร PDCA (Plan Do 

Check Action) คื อ วางแผน ดำเนิินการ ตรวจสอบ ปรั บปรุง แนวคิิดการจััดการคุุณภาพโดยรวม 

(Total Quality Management: TQM) และปรััชญาธุุรกิิจของญี่่�ปุ่่�นเรื่่�อง ไคเซ็็น (Kaizen) ซึ่่�งมุ่่�งเน้้น 

ไปที่่�การปรัับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�องและการมีีส่่วนร่่วมของพนัักงานในการริิเริ่่�มด้้านคุุณภาพ ซึ่่ �งทั้้�งหมดนี้้� 

ก็็ได้้รัับอิิทธิิพลจากเดมิ่่�งทั้้�งสิ้้�น

รููปที่่� 1.3 วิิลเลี่่�ยม เอ็็ดวาร์์ต เดมิ่่�ง

ที่่�มา: https://en.wikipedia.org/wiki/W._Edwards_Deming
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	 ตั้้�งแต่่นั้้�นมา วิธีีการควบคุุมคุุณภาพและการปรัับปรุุงก็็มีีการพััฒนาอย่่างต่่อเนื่่�อง การแนะนำ

หลัักการผลิิตแบบลีีนโดยบริิษััทโตโยต้้า ในช่่วงกลางศตวรรษที่่� 20 เน้้นการลดของเสีียและการปรัับ

กระบวนการให้้เหมาะสม ในขณะที่่�วิิธีีการซิิกซ์์ซิิกมา (Six Sigma) ซึ่่�งเป็็นผู้้�บุุกเบิิกโดย วิลเลีียม บิิลล์์ 

สมิิธ  (William Bill Smith) วิ ิศวกรของบริิษััทโมโตโรล่่า ซึ่่ �งเป็็นแนวทางที่่�ขัับเคลื่่�อนด้้วยข้้อมููลซึ่่�ง 

มุ่่�งเป้้าไปท่ี่�การลดข้้อบกพร่่องและปรัับปรุุงประสิิทธิิภาพของกระบวนการ และพััฒนาเพิ่่�มเติิมโดย  

แจ็็ค เวลช์ ์(Jack Welch) รูปูที่่� 1.4 ซีีอีีโอของบริษิัทัเจนเนอรัลั อิเิล็ก็ทริกิ มุ่่�งเน้น้ไปที่่�การลดข้อ้บกพร่อ่ง

และบรรลุุระดัับคุุณภาพที่่�ใกล้้สมบููรณ์์แบบ สิ่่�งเหล่่านี้้�ได้้รัับการนำไปใช้้อย่่างกว้้างขวางในอุุตสาหกรรม

ต่่างๆ เนื่่�องจากองค์ก์รตระหนักัถึงึบทบาทสำคัญัของการควบคุมุและการปรับัปรุงุคุณุภาพเพื่่�อการสร้า้ง

ความพึึงพอใจของลููกค้้า ลดของเสีียให้้เหลืือน้้อยที่่�สุุด และบรรลุุความเป็็นเลิิศในการดำเนิินงาน  

ความสำเร็็จของซิิกซ์์ซิิกมาที่่�บริิษััทเจนเนอรััล อิเล็็กทริิก นำไปสู่่�การนำไปใช้้อย่่างกว้้างขวางโดยองค์์กร

และอุุตสาหกรรมต่่างๆ ทั่่�วโลก

	 การสร้้างมาตรฐานสากลยัังเป็็นก้้าวสำคััญในประวััติิศาสตร์์ของการควบคุุมคุุณภาพ ในปีี ค.ศ. 

1987 องค์ก์ารระหว่า่งประเทศว่า่ด้้วยการมาตรฐาน (ISO) ได้้เผยแพร่ชุุ่ดมาตรฐาน ISO 9000 มาตรฐาน

เหล่่านี้้�เป็็นกรอบการทำงานที่่�ครอบคลุมสำหรัับองค์์กรในการสร้้างและรัักษาระบบการจััดการคุุณภาพ

ที่่�มีีประสิิทธิิภาพ มาตรฐาน ISO 9000 เน้้นหลัักการต่่างๆ เช่่น การมุ่่�งเน้้นลููกค้้า แนวทางกระบวนการ 

การปรัับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�อง และการตััดสิินใจตามหลัักฐาน ในช่่วงหลายปีีที่่�ผ่่านมา ISO 9000 ได้้พััฒนา

รููปที่่� 1.4 แจ็็ค เวลช์์ 
ที่่�มา: https://en.wikipedia.org/wiki/Jack_Welch
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และขยายขอบเขตเพื่่�อจััดการคุุณภาพในด้้านต่่างๆ การนำมาตรฐาน ISO 9000 มาใช้้ได้้ช่่วยให้้องค์์กร

ต่่างๆ แสดงให้เ้ห็น็ถึงึความมุ่่�งมั่่�นในด้า้นคุณุภาพ เพิ่่�มความพึงึพอใจของลูกูค้า้ และปรับัปรุงุประสิทิธิภิาพ

โดยรวม

	 นอกจากนี้้�ยัังมีีบุุคคลอื่่�นๆ อีีก จำนวนมากที่่�มีีส่่วนสำคััญในด้้านการควบคุุมคุุณภาพ จู ูราน 

ผู้้�เช่ี่�ยวชาญด้้านการจััดการคุุณภาพที่่�มีีชื่่�อเสีียงอีีกคนหนึ่่�ง เน้น้ความสำคััญของการมีีส่วนร่่วมของผู้้�บริิหาร

ระดัับสููง และบััญญััติิคำว่่า “Juran Trilogy” ซึ่่�งเน้้นไปที่่�การวางแผนคุุณภาพ การควบคุุมคุุณภาพ และ

การปรัับปรุงคุุณภาพ ค รอสบีีนำเสนอแนวคิิดของ “ข้้อบกพร่่องเป็็นศููนย์์” และเน้้นย้้ำถึึงความสำคััญ

ของการป้้องกัันมากกว่่าการตรวจสอบ ชิิโมฮิิโตะ ทากููชิิ (Genichi Taguchi) วิิศวกรชาวญี่่�ปุ่่�นได้้พััฒนา

วิิธีีการทางสถิติิิที่่�มีีประสิิทธิภาพสำหรัับการปรับปรุงคุุณภาพและแนะนำแนวคิิดต่่างๆ เช่่น การออกแบบ

การทดลองที่่�แกร่่งและฟัังก์์ชัันการสููญเสีียของทากููชิิ

	 โดยสรุุป ป ระวััติิของการควบคุุมและการปรับปรุงคุุณภาพแสดงให้้เห็็นถึึงความพยายาม 

อย่่างต่่อเนื่่�องของบุุคคลและองค์์กรในการปรัับปรุุงคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์และบริิการตลอดช่่วงอายุุ  

จากอารยธรรมโบราณสู่่�ยุคใหม่่ ก ารมุ่่�งเน้้นที่่�คุุณภาพได้้พััฒนาจากงานฝีีมืือของช่่างฝีีมืือไปสู่่�การผลิิต

จำนวนมาก  และวิิธีีการที่่�ขัับเคลื่่�อนด้้วยข้้อมููล ทุ กวัันนี้้�การควบคุุมและปรัับปรุุงคุุณภาพยัังคงเป็็นส่่วน

สำคััญขององค์์กรทั่่�วโลก  เนื่่�องจากบุุคคลและองค์์กรพยายามปรัับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�องเพื่่�อเป็็นเลิิศในการ

ตอบสนองความคาดหวัังของลููกค้้า

1.5 ความสำคัญัของสถิติิใินการจัดัการคุณุภาพ (Importance of Statistics in Quality 

Management)

	 สถิิติิมีีบทบาทที่่�สำคััญในการจััดการคุุณภาพ (Quality Management: QM) และเป็็นฐาน 

ที่่�สำคััญในการควบคุุมคุุณภาพเชิิงสถิิติิ (SQC) ในส่่วนนี้้� ก ารเน้้นเกี่่�ยวกัับความสำคััญของสถิิติิในการ

สร้า้งความมั่่�นใจในผลิิตภัณัฑ์แ์ละบริิการที่่�มีีคุณภาพสููงและเป็น็เครื่่�องมือืในการสนัับสนุนุที่่�สำคัญัในการ

จััดการคุุณภาพ บทบาทต่่างๆ ของสถิิติิมีีรายละเอีียดดัังนี้้�

	 1.5.1 การวิิเคราะห์์ข้้อมููลเพ่ื่�อพััฒนาคุุณภาพ (Data Analysis for Quality Improvement)

	 สถิติิิเป็น็เครื่่�องมืือและเทคนิคท่ี่�สำคััญในการวิิเคราะห์์ข้อ้มููล และให้้ผลลััพธ์์เชิิงลึึกที่่�สำคััญเก่ี่�ยว

กัับคุณุภาพของผลิติภัณัฑ์ห์รือืกระบวนการต่า่งๆ ด้ว้ยการรวบรวมและวิเิคราะห์ข์้อ้มูลูที่่�เกี่่�ยวข้อ้ง องค์ก์ร

สามารถระบุคุวามแตกต่า่งของผลิติภัณัฑ์ ์ข้อ้บกพร่อ่ง และปัญัหาที่่�อาจเกิดิขึ้้�นซึ่่�งส่ง่ผลต่อ่คุณุภาพ สถิติิิ

ที่่�จะนำมาใช้้เช่่น ค่่าเฉลี่่�ย ค่่ามััธยฐาน และส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน เป็็นต้้น มัันจะช่่วยให้้สามารถตััดสิิน

ใจได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพและนำไปสู่่�การปรัับปรุุงคุุณภาพที่่�ดีี
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	 1.5.2 การตรวจสอบและควบคุุมกระบวนการ (Process Monitoring and Control)

	 การควบคุุมกระบวนการเชิิงสถิิติิ (SPC) เป็็นวิิธีีการทางสถิิติิขั้้�นสููงในการจััดการด้้านคุุณภาพ 

การใช้เ้ทคนิคิการควบคุมุกระบวนการเชิงิสถิิติ ิ(SPC) ที่่�ประกอบไปด้ว้ยแผนภูมิูิควบคุมุ (Control Chart) 

และการวิิเคราะห์์สมรรถภาพกระบวนการ (Process Capability) ช่ วยในการตรวจสอบกระบวนการ

ตามเวลา และตรวจหาความแปรปรวนหรือืแนวโน้ม้ที่่�อาจส่ง่ผลให้เ้กิดิข้้อผิิดปรกติในกระบวนการ เป็น็การ

ตรวจสอบกระบวนการอย่่างต่่อเนื่่�องจึึงทำให้้องค์์กรสามารถดำเนิินการแก้้ไขได้้ทัันเวลาเมื่่�อสัังเกตเห็็น

ความผิิดปรกติ การควบคุุมกระบวนการเชิิงสถิิติิ (SPC) เป็น็การรัักษาความเสถีียรภาพของกระบวนการ

และป้้องกัันการผลิิตผลิิตภััณฑ์์ที่่�ไม่่เป็็นไปตามมาตรฐาน

	 1.5.3 การชัักตััวอย่่างและการชัักตััวอย่่างเพื่่�อการยอมรัับ (Sampling and Acceptance 

Sampling)

	 การชัักตััวอย่่างหรืือการเลืือกตััวอย่่าง (Sampling) เป็็นเทคนิิคที่่�สำคััญในการควบคุุมคุุณภาพ

เพื่่�อประเมิินคุุณภาพของสิินค้้าที่่�ผลิิตจำนวนมากโดยไม่่ต้้องตรวจสอบทุุกรายการ แผนการชัักตััวอย่่าง 

เพื่่�อการยอมรัับ (Acceptance Sampling Plan: ASP) อยู่่�บนพื้้�นฐานหลัักการสถิติิิ ช่วยให้้องค์ก์รสามารถ

ตรวจสอบตััวอย่่างที่่�เป็็นตััวแทนจากกลุ่่�มสิินค้้า (เรีียกว่่า “แบทช์” Batch หรืือ “ล็็อต” Lot) แล้้วช่่วย

ตััดสิินใจเก่ี่�ยวกัับการยอมรัับหรืือปฏิิเสธกลุ่่�มสิินค้้าเหล่่านั้้�น วิ ธีีการนี้้�จะทำให้้ต้้นทุุนการตรวจสอบและ

ความเส่ี่�ยงในการยอมรัับผลิิตภััณฑ์์มีีข้้อบกพร่่องสมดุุลกััน

	 1.5.4 การออกแบบการทดลอง (Design of Experiments: DOE)

	 การออกแบบการทดลอง (Design of Experiments) เป็็นเครื่่�องมืือสถิิติิที่่�มีีประสิิทธิิภาพ 

ในการทดสอบผลกระทบของตััวแปรหลายตััวต่่อกระบวนการหรืือคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์ได้้อย่่างเป็็น

ระบบ องค์์กรสามารถระบุุปััจจััยสำคััญที่่�มีีผลกระทบต่่อคุุณภาพอย่่างมีีนัยสำคััญเชิิงสถิติิิ (Statistical 

Significance) และการออกแบบการทดลอง (DOE) นี้้�ยัังสามารถใช้้เป็็นเครื่่�องมืือปรัับพารามิิเตอร์์ของ

กระบวนการให้้เหมาะสมเพื่่�อให้้ได้้ระดัับคุุณภาพตามที่่�คาดหวััง ก ารออกแบบการทดลอง (DOE)  

ช่่วยในการทำความเข้้าใจปฏิิสััมพัันธ์์ของกระบวนการและปรัับปรุุงการออกแบบผลิิตภััณฑ์์ ซึ่่ �งนำไปสู่่� 

การปรัับปรุุงคุุณภาพและลดความแปรปรวนในที่่�สุุด

	 1.5.5 การปรัับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�องและการตััดสิินใจ (Continuous Improvement and 

Decision-Making)

	 เทคนิคทางสถิิติิเป็็นส่่วนสำคััญของกระบวนการปรับปรุงอย่่างต่่อเนื่่�อง เช่่น ซิ กซ์ซิิกมา และ

แนวคิิดลีีน (Lean) โดยใช้้การตััดสิินใจที่่�มีีรากฐานมาจากข้้อมููล องค์์กรสามารถระบุุจุุดที่่�ต้้องปรัับปรุุง 

กำหนดวััตถุุประสงค์์ด้้านคุุณภาพ และติิดตามความคืืบหน้้าเมื่่�อเวลาผ่่านไป ก ารใช้้เครื่่�องมืือทางสถิิติิ 
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เช่่น ก ารทดสอบสมมติิฐานและการวิิเคราะห์์การถดถอย ช่ วยให้้องค์์กรตรวจสอบความถููกต้องของ 

ความคิิดริเิริ่่�มในการปรับัปรุงคุณุภาพ สิ่่�งนี้้�จะเป็็นตััวสร้า้งความมั่่�นใจว่่าการเปลี่่�ยนแปลงในกระบวนการ

จะนำไปสู่่�การปรัับปรุุงคุุณภาพที่่�สามารถวััดผลได้้

	 เมื่่�อเรานำสถิติิิมีีบทบาทสำคััญในการจััดการคุุณภาพไปประยุุกต์ใช้ใ้นองค์ก์ร หรือือุุตสาหกรรม

หนึ่่�ง สถิิติิจะถููกนำเข้้าไปประยุุกต์์ใช้้ได้้ทุุกๆ หน่่วยงานในองค์์กรเหล่่านั้้�น เพราะทุุกส่่วนขององค์์กร 

ต้้องมีีส่วนรัับผิิดชอบในงานด้้านคุุณภาพ ถ้้าองค์์กรมีีหน่่วยงานดัังรููปที่่� 1.5

 

รููปที่่� 1.5 หน่่วยงานต่่างๆ ในอุุตสาหกรรมการผลิิต

	 จากรููปท่ี่� 1.5 แสดงให้้เห็็นในอุุตสาหกรรมการผลิิตหนึ่่�งๆ มีี หน่่วยงานที่่�ทำให้้เกิิดผลิิตภััณฑ์์

หลายหน่่วยงาน ซึ่่ �งทุุกหน่่วยงานมีีหน้้าที่่�รัับผิิดชอบในงานด้้านคุุณภาพ ดั งนั้้�นสถิิติิจึึงมีีบทบาทสำคััญ 

ในแต่่ละหน่่วยงานเพื่่�อช่่วยในการจััดการด้้านคุุณภาพ รายละเอีียดดัังนี้้�

	 1) การตลาด (Marketing) ในแผนกการตลาดสถิิติิมีีบทบาทสำคััญในการทำความเข้้าใจ 

ความต้้องการของลููกค้้า แนวโน้้มของตลาด และรููปแบบความต้อ้งการ ด้วยการวิิเคราะห์์ข้้อมููลความคิิด

เห็น็ของลูกูค้า แบบสำรวจความพึึงพอใจ และตัวัเลขยอดขาย นักการตลาดสามารถระบุุจุดุที่่�ต้อ้งปรับปรุง

และวััดประสิิทธิิภาพของแคมเปญการตลาดได้้ เทคนิิคทางสถิิติิ เช่่น การวิิเคราะห์์การถดถอยสามารถ

ช่่วยสร้้างความสััมพัันธ์์ระหว่่างความพยายามทางการตลาดและประสิิทธิิภาพการขาย ซึ่่ �งนำไปสู่่� 

การตััดสิินใจและการจััดสรรทรััพยากรที่่�ดีีขึ้้�น
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	 2) ออกแบบผลิิตภััณฑ์์ (Product Design) ในการออกแบบผลิิตภััณฑ์์ ใช้ว้ิิธีีการทางสถิิติิ

เพื่่�อให้้แน่่ใจว่่าผลิิตภััณฑ์์เป็็นไปตามข้้อกำหนดของลููกค้้าและมาตรฐานคุุณภาพ ด้้วยเทคนิิคต่่างๆ เช่่น 

การออกแบบการทดลอง (DOE) วิศิวกรสามารถระบุพุารามิเิตอร์์การออกแบบท่ี่�เหมาะสมท่ี่�สุดุ ซึ่่�งนำไปสู่่�

ประสิิทธิภาพของผลิิตภััณฑ์์ที่่�เหนืือกว่า ก ารวิิเคราะห์์ทางสถิิติิช่่วยในการระบุุข้้อบกพร่่องและจุุดอ่่อน 

ท่ี่�อาจเกิิดขึ้้�นตั้้�งแต่่แรกในกระบวนการออกแบบ ลดโอกาสในการออกแบบใหม่่ที่่�มีีต้นทุุนสููง และ 

รัับประกัันว่่าผลิิตภััณฑ์์จะถููกสร้้างขึ้้�นอย่่างถููกต้้องตั้้�งแต่่เริ่่�มต้้น

	 3) การจััดหาวััตถุดิิบ (Raw Material Procurement) สำหรัับการจััดหาวััตถุุดิิบ 

ที่่�มีีประสิิทธิิภาพ สถิิติิจะใช้้ในการประเมิินคุุณภาพและความน่่าเชื่่�อถืือของผู้้�จััดหาวััตถุุดิิบ (Suppliers) 

ด้้วยการวิเิคราะห์์ข้้อมููลในอดีีตและดำเนิินการประเมินิผู้้�จัดหาวัตัถุุดิิบ องค์ก์รสามารถตัดสินิใจอย่า่งชาญ

ฉลาดในการเลืือกผู้้�จััดหาวััตถุุดิิบที่่�น่่าเชื่่�อถืือและสอดคล้้องกัันมากที่่�สุุด นอกจากนี้้�ยัังใช้้วิิธีีการควบคุุม

คุณุภาพเชิงิสถิติิิ (SQC) เพื่่�อตรวจสอบคุุณภาพของวััตถุุดิบิที่่�เข้า้มา เพื่่�อให้ม้ั่่�นใจว่า่เป็น็ไปตามข้้อกำหนด

เฉพาะและรัักษาความสม่่ำเสมอตลอดการผลิิต

	 4) การผลิิต (Production) ในแผนกการผลิิต การควบคุุมกระบวนการเชิิงสถิติิิ (SPC) มีีความสำคััญ

ต่่อการรัักษาคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์และลดข้้อบกพร่่อง ด้ ้วยการรวบรวมและวิิเคราะห์์ข้้อมููลตามเวลา

จริิงจากสายการผลิิต องค์์กรสามารถระบุุรููปแบบ แนวโน้้ม และปััญหาที่่�อาจเกิิดขึ้้�นได้้ แผนภููมิิควบคุุม

ทางสถิิติิช่่วยให้้ผู้้�ปฏิิบััติิงานและหััวหน้้างานสามารถดำเนิินการแก้้ไขได้้อย่่างทัันท่่วงทีี ทำให้้มั่่�นใจได้้ว่่า

กระบวนการผลิิตจะอยู่่�ภายในขีีดจำกััดคุุณภาพที่่�ยอมรัับได้้

	 5) การตรวจสอบผลิิตภััณฑ์์ (Product Inspection) วิิธีีการทางสถิิติิถููกนำมาใช้้อย่่าง 

กว้้างขวางในการตรวจสอบผลิิตภััณฑ์์เพื่่�อประเมิินคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์ เทคนิิคการเลืือกตััวอย่่าง เช่่น 

แผนการชัักตััวอย่่างเพื่่�อการยอมรัับ (ASP) ช่ ่วยให้้องค์์กรสามารถประเมิินคุุณภาพของกลุ่่�มผลิิตภััณฑ์์ 

(Batch of Products) โดยไม่่ต้้องตรวจสอบทีีละรายการ ด้ วยการกำหนดระดัับคุุณภาพยอมรัับได้้ 

(Acceptable Quality Level: AQL) และแผนการชัักตััวอย่่าง ที่่�สอดคล้้องกััน องค์์กรสามารถจััดการ

ทรััพยากรการตรวจสอบได้้อย่่างมีีประสิิทธิิภาพ ในขณะที่่�ยัังคงรัักษาระดัับความเชื่่�อมั่่�นในคุุณภาพของ

ผลิิตภััณฑ์์ในระดัับสููง

	 6) การบรรจุุและการจััดส่่ง (Packing and Delivery) มีีการใช้้เทคนิิคทางสถิิติิเพื่่�อให้้มั่่�นใจ

ว่่ากระบวนการบรรจุุสอดคล้้องกัันและผลิิตภััณฑ์์ถููกจััดส่่งโดยไม่่มีีข้้อบกพร่่องหรืือเสีียหาย ด้ ้วยการ

ควบคุุมกระบวนการเชิิงสถิิติิ (SPC) องค์์กรสามารถตรวจสอบขั้้�นตอนการบรรจุุและระบุุแหล่่งที่่�มา 

ของข้้อผิิดพลาด เช่่น ขนาดบรรจุุภััณฑ์์ไม่่ถููกต้้องหรืือการรองรัับแรงกระแทกที่่�ไม่่เพีียงพอ ซึ่่�งจะช่่วยลด

ความเสี่่�ยงของความเสีียหายของผลิิตภััณฑ์์ระหว่่างการขนส่่ง เพิ่่�มความพึึงพอใจของลููกค้้า และลดค่่า 

ใช้้จ่่ายที่่�เกี่่�ยวข้้องกัับการส่่งคืืนหรืือเปลี่่�ยนสิินค้้า
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	 7) บริิการ (Service) ในแผนกบริิการ สถิิติิช่่วยในการประเมิินคุุณภาพการบริิการและ 

ความพึึงพอใจของลููกค้้า ความคิิดเห็็นของลููกค้้าและประสิิทธิิภาพการบริิการจะได้้รัับการวิิเคราะห์์เพื่่�อ

ระบุุจุุดสำหรัับการปรับปรุุงและวััดประสิิทธิภาพของการบริิการ ด้ ้วยการใช้้เครื่่�องมืือทางสถิิติิ เช่่น  

แบบสำรวจความพึึงพอใจของลููกค้าและการวิิเคราะห์์ความรู้้�สึึก องค์์กรสามารถปรัับแต่่งบริิการของตน

ให้้ตรงกัับความคาดหวัังของลููกค้้าแล้้วคุุณภาพการบริิการโดยรวมจะพััฒนาขึ้้�น

	 โดยสรุุป  บทบาทของสถิิติิในการจััดการคุุณภาพขยายไปถึึงทุุกแผนกภายในองค์์กร โดยการ 

ใช้้วิิธีีการทางสถิิติิกัับแง่่มุุมต่่างๆ ของธุุรกิิจ องค์์กรสามารถปรับปรุุงคุุณภาพผลิิตภััณฑ์์และบริิการ  

ลดข้้อบกพร่่อง เพิ่่�มประสิิทธิิภาพทรััพยากร และเพิ่่�มความพึึงพอใจของลููกค้้าในท้้ายที่่�สุุด วิ ิธีีการแบบ

บููรณาการในการจััดการคุุณภาพช่่วยให้้องค์ก์รสามารถตัดสิินใจโดยใช้้ข้้อมููล สนัับสนุุนการปรับปรุงอย่่าง

ต่่อเนื่่�อง และรับัประกันัความสำเร็็จระยะยาวในตลาด ในบทถัดัๆ ไปของหนังัสือืเล่ม่นี้้� เราจะแสดงเทคนิค

ทางสถิติิิต่่างๆ ที่่�ใช้้ในการควบคุุมคุุณภาพเชิิงสถิติิิ (SQC) และแสดงการประยุุกต์ใช้ใ้นการควบคุุมคุุณภาพ 

(QC) ในสถานการณ์์จริิง

1.6 ขอบเขตของการประกัันคุุณภาพและการควบคุุมคุุณภาพ (Scope of Quality 

Assurance and Quality Control)

	 การประกัันคุุณภาพ (Quality Assurance: QA) และการควบคุุมคุุณภาพ (QC) เป็็นสององค์์

ประกอบท่ี่�สำคััญของกระบวนการจััดการคุุณภาพ (QM) ที่่�มีีจุุดมุ่่�งหมายเพื่่�อให้้แน่่ใจว่่าการส่่งมอบ

ผลิิตภััณฑ์์ บริิการ หรืือกระบวนการที่่�ตรงตามมาตรฐานคุุณภาพที่่�ระบุุ แม้้ว่่าทั้้�งการประกัันคุุณภาพ 

(QA) และการควบคุุมคุุณภาพ   (QC) จะเกี่่�ยวข้้องกัับการจััดการคุุณภาพ   (QM) แต่่ก็็มีีขอบเขตและ

วััตถุุประสงค์์ที่่�แตกต่่างกััน ดัังนั้้�นควรทำความเข้้าใจเกี่่�ยวกัับทั้้�ง 2 เรื่่�องให้้ท่่องแท้้ดัังนี้้�

	 การประกัันคุุณภาพ (QA) ครอบคลุุมกิิจกรรมที่่�วางแผนไว้้และเป็็นระบบทั้้�งหมดที่่�ดำเนิินการ

ภายในองค์ก์รเพื่่�อให้ม้ั่่�นใจว่่าข้อ้กำหนดด้้านคุุณภาพจะได้้รับัการปฏิิบััติติาม เกี่่�ยวข้อ้งกับัการพััฒนาและ

ดำเนิินการตามกระบวนการ ขั้้ �นตอน และมาตรฐาน เพื่่�อป้้องกัันข้้อบกพร่่องและความเบี่่�ยงเบนที่่�เกิิด

ขึ้้�นระหว่่างกระบวนการผลิิตหรืือการส่่งมอบบริิการ ก ารประกัันคุุณภาพ (QA) มุ่่� งเน้้นไปที่่�วงจรชีีวิิต

ผลิิตภััณฑ์์ (Product Life Cycle) ทั้้ �งหมด ตั้้ �งแต่่การออกแบบและการพััฒนาไปจนถึึงการผลิิต  

การทดสอบ และการสนัับสนุุนหลัังการผลิิต ขอบเขตครอบคลุุมมากกว่่าการตรวจสอบผลิิตภััณฑ์์ 

ขั้้�นสุุดท้้ายและครอบคลุมกิิจกรรมต่่างๆ เช่่น ก ารวางแผนคุุณภาพ ก ารปรับปรุงกระบวนการ ก ารฝึึก

อบรมและการพััฒนาความสามารถ ก ารควบคุุมเอกสาร และกระบวนการตรวจสอบ เป้้าหมายของ 

การประกัันคุุณภาพ (QA) คื อเพื่่�อให้้แน่่ใจว่่าองค์์กรมีีกระบวนการที่่�มีีประสิิทธิภาพเพื่่�อสร้้างผลผลิิต 

ที่่�มีีคุุณภาพสููงอย่่างสม่่ำเสมอและตอบสนองความคาดหวัังของลููกค้้า
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	 ในทางกลัับกัันการควบคุุมคุุณภาพ (QC) เกี่่�ยวข้้องกัับเทคนิิคการปฏิิบััติิงานและกิิจกรรมที่่�ใช้้

ในการตรวจสอบว่่าผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการตรงตามมาตรฐานคุุณภาพที่่�กำหนดไว้้ เป็็นชุุดของกิิจกรรม 

ที่่�มัักจะดำเนิินการระหว่่างหรืือหลัังกระบวนการผลิิต เพื่่�อตรวจหาและแก้้ไขข้้อบกพร่่องหรืือความเบ่ี่�ยงเบน

จากระดัับคุุณภาพที่่�ต้้องการ โดยทั่่�วไปแล้้ว การควบคุุมคุุณภาพ  (QC) จะรวมกิิจกรรมการตรวจสอบ 

การทดสอบ และการวััดเพื่่�อระบุุความไม่่สอดคล้้องและรัับรองว่่าเป็็นไปตามข้้อกำหนดที่่�ระบุุ ขอบเขต

ของการควบคุุมคุุณภาพมุ่่�งเน้้นที่่�การระบุุและแก้้ไขปััญหาภายในผลิิตภััณฑ์์ ก ระบวนการ หรืือบริิการ

แต่่ละรายการเพื่่�อให้้แน่่ใจว่่าเป็็นไปตามเกณฑ์์คุุณภาพที่่�กำหนดไว้้ การดำเนิินกิิจกรรมด้้านการควบคุุม

คุุณภาพ องค์์กรต่่างๆ สามารถตรวจสอบคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์ ระบุุปััญหา และดำเนิินการแก้้ไขเพื่่�อ

ปรัับปรุุงคุุณภาพของผลลััพธ์์ของแต่่ละกระบวนการ

	 โดยสรุุป ในขณะที่่�การประกัันคุุณภาพ (QA) มุ่่�งเน้้นที่่�การนำกระบวนการและระบบไปใช้้เพื่่�อ

ป้อ้งกัันปััญหาด้้านคุุณภาพไม่่ให้้เกิดิขึ้้�นตั้้�งแต่่แรก แต่่การควบคุุมคุุณภาพ (QC) จะเก่ี่�ยวข้้องกัับการตรวจ

จับัและแก้้ไขความไม่่สอดคล้องระหว่่างหรือืหลังัการผลิติ การประกันัคุณุภาพ (QA) มีีขอบเขตท่ี่�กว้างขึ้้�น 

ครอบคลุุมการวางแผนคุุณภาพ ก ารปรัับปรุุงกระบวนการ และกิิจกรรมทั่่�วทั้้�งองค์์กร ในขณะที่่� 

การควบคุุมคุุณภาพ (QC) นั้้�นเฉพาะเจาะจงมากขึ้้�น โดยเน้้นที่่�การตรวจสอบและทดสอบผลิิตภััณฑ์์หรืือ

บริิการแต่่ละรายการ ทั้้ �งการประกัันคุุณภาพ (QA) และการควบคุุมคุุณภาพ (QC) เป็็นองค์์ประกอบ

สำคััญของระบบการจััดการคุุณภาพที่่�มีีประสิิทธิิภาพ โดยทำงานควบคู่่�กัันเพื่่�อให้้แน่่ใจว่่าได้้ผลลััพธ์์

คุุณภาพสููงอย่่างสม่่ำเสมอ

1.7 การประกัันคุุณภาพ (Quality Assurance) 
	 การประกันัคุุณภาพ (QA) เป็น็ส่่วนสำคัญัขององค์์กรที่่�มุ่่�งส่ง่มอบผลิติภัณัฑ์แ์ละบริกิารคุณุภาพ

สููงอย่่างสม่่ำเสมอ ระบบการประกัันคุุณภาพ (QA) 3 ระบบถููกนำมาใช้้กัันอย่่างแพร่่หลายเพื่่�อเพิ่่�ม

ประสิิทธิิภาพและความพึึงพอใจของลููกค้้ามีีดัังนี้้�

	 1.7.1 การจััดการคุุณภาพโดยรวม (Total Quality Management) 

	 การจััดการคุุณภาพโดยรวม (TQM) เป็็นวิิธีีการที่่�ครอบคลุุมซึ่่�งเน้้นการมีีส่่วนร่่วมของพนัักงาน

ทุุกคนในการปรับปรุงคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์ บริิการ และกระบวนการภายในองค์์กรอย่่างต่่อเนื่่�อง  

การจััดการคุุณภาพโดยรวม (TQM) มีีเป้้าหมายเพื่่�อสร้้างวััฒนธรรมแห่่งคุุณภาพและการมุ่่�งเน้้นที่่�ลููกค้้า 

โดยเพิ่่�มขีีดความสามารถของพนัักงาน ส่ ่งเสริิมการทำงานเป็็นทีีม และใช้้ข้้อมููลในการตััดสิินใจ  

ซึ่่�งครอบคลุมหลัักการและเทคนิิคต่างๆ เช่่น ความพึึงพอใจของลููกค้้า การปรัับปรุุงกระบวนการ การมีี

ส่่วนร่่วมของพนัักงาน และความร่่วมมืือกัับผู้้�จััดหาวััตถุุดิิบ
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	 การจััดการคุุณภาพโดยรวม (TQM) เป็็นแนวทางที่่�ครอบคลุุมและมุ่่�งเน้้นที่่�ลููกค้้า ซึ่่�งมุ่่�งสู่่�ความ

เป็็นเลิิศในทุุกด้้านของการดำเนิินงานขององค์์กร โดยวางลููกค้้าไว้้ที่่�ศููนย์์กลางของกระบวนการตััดสิินใจ 

โดยเน้้นถึึงความจำเป็็นในการปรับปรุงอย่่างต่่อเนื่่�อง ก ารมีีส่วนร่่วมของพนัักงาน และการตััดสิินใจที่่� 

ขัับเคลื่่�อนด้้วยข้้อมููล ในระบบการจััดการคุุณภาพโดยรวม (TQM) นี้้� เราจะร่่างหลัักการสำคััญ วิิธีีการ 

และกลยุุทธ์ที่่�องค์์กรสามารถนำมาใช้้เพื่่�อนำการจััดการคุุณภาพโดยรวม (TQM) ไปใช้้อย่่างประสบ 

ความสำเร็็จและขัับเคลื่่�อนความเป็็นเลิิศในผลิิตภััณฑ์ ์บริิการ และกระบวนการต่่างๆ โดยมีีรายละเอีียด

สำคััญคืือ

	 1) มุ่่�งเน้้นลููกค้้า (Customer Focus)

	 หััวใจสำคััญของระบบการจััดการคุุณภาพโดยรวม (TQM) คืือการมุ่่�งเน้้นอย่่างไม่่ลดละในการ

ตอบสนองให้้เกินิความคาดหวังัของลููกค้า้ การเข้้าใจความต้อ้งการ ความพึึงพอใจ และคำติชิมของลููกค้า้

มีีความสำคััญยิ่่�งในการแสวงหาความเป็็นเลิิศด้้านคุุณภาพ องค์์กรต้้องมีีส่วนร่่วมในการวิิจััยตลาด  

การสำรวจลูกูค้า้ และกลไกคำติชิมเป็น็ประจำ เพื่่�อรวบรวมข้อ้มูลูเชิิงลึกึอันัมีีค่าเพื่่�อที่่�ส่ง่ผลต่อ่การปรับปรุงุ

ผลิิตภััณฑ์์และบริิการ วั ัฒนธรรมที่่�เน้้นลููกค้้าเป็็นศููนย์์กลางควรแทรกซึึมไปทั่่�วทั้้�งองค์์กร ก ระตุ้้�นให้้

พนัักงานน้้อมรัับกรอบความคิิดของลููกค้้านั้้�นมีีคุุณค่่าเสมอ

	 2) ความมุ่่�งมั่่�นของผู้้�นำ (Leadership Commitment)

	 การดำเนิินการที่่�ประสบความสำเร็็จของการจััดการคุุณภาพโดยรวม (TQM) นั้้ �นต้้องการ 

ความมุ่่�งมั่่�นท่ี่�แน่่วแน่่จากผู้้�นำระดัับสููง ผู้้� บริิหารระดัับสููงต้้องสนัับสนุุนการริิเริ่่�มการจััดการคุุณภาพ 

โดยรวม (TQM) อย่่างแข็็งขััน แสดงให้้เห็็นถึึงความทุ่่�มเทในการปรัับปรุุงคุุณภาพและจััดหาทรััพยากร 

ท่ี่�จำเป็็นสำหรัับการนำไปปฏิิบััติิ ผู้้� นำควรเป็็นแบบอย่่าง มีีส่ ่วนร่่วมในการริิเริ่่�มปรับปรุงคุุณภาพ และ

สื่่�อสารถึึงความสำคััญของการจััดการคุุณภาพโดยรวม (TQM) ในทุุกระดัับขององค์์กร

	 3) การเพิ่่�มอำนาจและการมีีส่่วนร่่วมของพนัักงาน (Employee Empowerment and 

Involvement)

	 การมีีส่วนร่่วมและการให้้อำนาจแก่่พนัักงานเป็็นองค์ป์ระกอบพื้้�นฐานของการจััดการคุุณภาพ

โดยรวม (TQM) พนัักงานเป็็นกระดููกสันหลัังขององค์์กร และการมีีส่วนร่่วมในกระบวนการตััดสิินใจ 

จะช่่วยส่่งเสริิมความรู้้�สึึกเป็็นเจ้้าของและรัับผิิดชอบต่่อความสำเร็็จขององค์์กร การจััดการคุุณภาพโดย

รวม (TQM) ส่ งเสริิมวััฒนธรรมแห่่งการเรีียนรู้้�และปรัับปรุงอย่่างต่่อเนื่่�อง เปิิดโอกาสให้้มีีการพััฒนา

ทัักษะและการฝึึกอบรม ยิ่่ �งไปกว่่านั้้�น ก ารจััดตั้้�งทีีมงานข้้ามสายงานเพื่่�อจััดการกัับปััญหาด้้านคุุณภาพ

และระดมความคิิดในการปรัับปรุุงสามารถนำไปสู่่�การแก้้ปััญหาที่่�เป็็นนวััตกรรมใหม่่ได้้
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	 4) การปรับัปรุงุกระบวนการและการเรียีนรู้้�อย่่างต่อ่เนื่่�อง  (Process Improvement and 

Continuous Learning)

	 การจััดการคุุณภาพโดยรวม (TQM) เน้้นการปรัับปรุงกระบวนการเพื่่�อมุ่่�งสู่่�ความเป็็นเลิิศของ

องค์ก์ร องค์ก์รควรใช้แ้นวทางที่่�เป็น็ระบบ เช่่น วงจร PDCA เพื่่�อระบุ ุวิเิคราะห์ ์และปรับัปรุงุกระบวนการ

อย่่างต่่อเนื่่�อง การตรวจสอบกระบวนการและการประเมิินประสิิทธิภาพอย่่างสม่่ำเสมอช่่วยให้้มั่่�นใจได้้

ถึึงการปฏิบิััติิตามมาตรฐานคุุณภาพ นอกจากนี้้� การเรีียนรู้้�จากความล้้มเหลวและความสำเร็็จกลายเป็็น

สิ่่�งจำเป็็นในการผลัักดัันการปรัับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�องและหลีีกเลี่่�ยงข้้อผิิดพลาดซ้้ำ

	 5) การตััดสิินใจที่่�ขัับเคลื่่�อนด้้วยข้้อมููล (Data-Driven Decision-Making)

	 การจััดการคุุณภาพโดยรวม (TQM) ต้ ้องอาศััยการวิิเคราะห์์ข้้อมููลอย่่างมากเพื่่�อช่่วยในการ

ตััดสิินใจ องค์์กรต้้องสร้้างกลไกการรวบรวมข้้อมููลที่่�มีีประสิิทธิภาพและใช้้เครื่่�องมืือและเทคนิคทางสถิติิิ

ต่่างๆ เพื่่�อตีีความข้้อมููลอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ การวิิเคราะห์์คำติิชมของลููกค้้า ตััวชี้้�วััดประสิิทธิภาพของ

กระบวนการ และอััตราข้้อบกพร่่อง สิ่่ �งเหล่่านี้้�สามารถเน้้นจุุดที่่�สำคััญสำหรัับการปรัับปรุุงและแนะนำ

การจััดสรรทรัพยากร การตััดสิินใจที่่�ขัับเคลื่่�อนด้ว้ยข้้อมูลูช่่วยลดการคาดเดาและช่่วยให้อ้งค์ก์รตััดสิินใจ

เลืือกได้้อย่่างชาญฉลาด ซึ่่�งนำไปสู่่�การปรัับปรุุงคุุณภาพอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

	 6) พัันธมิิตรผู้้�จััดหาวััตถุุดิิบ (Supplier Partnership)

	 การจััดการคุุณภาพโดยรวม (TQM) ขยายออกไปนอกองค์ก์รและรวมถึงึความร่ว่มมือืกัับผู้้�จัดหา

วััตถุุดิิบ ก ารสร้้างพัันธมิิตรที่่�ดีีกัับผู้้�จััดหาวััตถุุดิิบที่่�เชื่่�อถืือได้้เป็็นสิ่่�งสำคััญในการรัักษาความสม่่ำเสมอ 

ในคุุณภาพของวััตถุุดิิบและส่่วนประกอบต่่างๆ องค์ก์รควรใช้ก้ระบวนการประเมิินผู้้�จััดหาวััตถุุดิิบ โดย

พิิจารณาจากปััจจััยต่่างๆ เช่่น คุณภาพ เวลาการส่่งมอบ และความคุ้้�มค่่า การสื่่�อสารอย่่างต่่อเนื่่�องกัับ 

ผู้้�จััดหาวััตถุุดิิบและความคิิดริิเริ่่�มในการปรัับปรุุงร่่วมกัันช่่วยเสริิมความแข็็งแกร่่งให้้กัับห่่วงโซ่่อุุปทาน 

(Supply Chain) และนำไปสู่่�ความเป็็นเลิิศด้้านคุุณภาพโดยรวม

	 ระบบการจััดการคุุณภาพโดยรวมเน้้นความมุ่่�งมั่่�นขององค์์กรในการปรับปรุงอย่่างต่่อเนื่่�อง  

ความพึึงพอใจของลููกค้า และการมีีส่วนร่่วมของพนัักงาน ก ารนำการจััดการคุุณภาพโดยรวม (TQM)  

ไปใช้้จำเป็็นต้้องมีีการเปลี่่�ยนแปลงทางวััฒนธรรมที่่�ส่่งเสริิมความเป็็นเลิิศในทุุกด้้านขององค์์กร ด้้วยการ

มุ่่�งเน้้นไปที่่�ความต้้องการของลููกค้า ก ารเพิ่่�มขีีดความสามารถของพนัักงาน และการยอมรัับการตััดสิิน

ใจที่่�ขัับเคลื่่�อนด้้วยข้้อมููล องค์์กรสามารถประสบความสำเร็็จอย่่างยั่่�งยืืนและโดดเด่่นในฐานะผู้้�นำ 

ในอุุตสาหกรรมของตน การจััดการคุุณภาพโดยรวม (TQM) ไม่่ใช่่ความคิิดริิเริ่่�มที่่�เกิิดขึ้้�นเพีียงครั้้�งเดีียว 

แต่่เป็น็การเดิินทางสู่่�ความเป็น็เลิิศและการปรับปรุงอย่่างต่่อเนื่่�อง ด้วยความเป็น็ผู้้�นำที่่�แข็็งแกร่ง พนัักงาน

ที่่�มีีส่่วนร่่วม และแนวทางที่่�เป็็นระบบ องค์์กรต่่างๆ สามารถสร้้างระบบ ก ารจััดการคุุณภาพโดยรวม 

(TQM) ที่่�แข็็งแกร่่งซึ่่�งขัับเคลื่่�อนคุุณภาพและความสำเร็็จในระยะยาว
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	 1.7.2 ซิิกซ์์ซิิกมา (Six Sigma) 

	 ซิิกซ์ซิิกมาเป็็นวิิธีีการที่่�ขัับเคลื่่�อนด้้วยข้้อมููล โดยมุ่่�งเน้้นไปที่่�การลดข้้อบกพร่่องและปรับปรุง

ประสิิทธิภาพของกระบวนการ โดยการระบุุและกำจััดสาเหตุุของข้้อผิิดพลาดและรููปแบบต่่างๆ  

ใช้้การวิิเคราะห์์ทางสถิิติิเพื่่�อวััดและปรับปรุงประสิิทธิภาพของกระบวนการ โครงการซิิกซ์ซิิกมามีี 

เป้้าหมายในการให้้ได้้ระดัับคุุณภาพที่่�ใกล้สมบููรณ์์แบบ โดยมีีข้อบกพร่่องสููงสุุดไม่่เกิิน 3.4 รายการ 

ต่่อล้้านโอกาส ซึ่่ �งปฏิิบััติิตามขั้้�นตอนวิิธีีท่ี่�ถููกกำหนดใน DMAIC ซึ่่ �งหมายถึึง ก ำหนด (Define) วั ัด  

(Measure) วิเคราะห์์ (Analyze) ปรัับปรุุง (Improve) และควบคุุม (Control) เพื่่�อให้้เกิิดการปรัับปรุุง

อย่่างต่่อเนื่่�องและให้้ผลลััพธ์์ที่่�สำคััญ

	 ซิกิซ์ซ์ิกิมาเป็น็วิธิีีการที่่�ขับัเคลื่่�อนด้ว้ยข้้อมูลูและมีีความเข้ม้งวดทางสถิติิใินการจัดัการคุณุภาพ 

โดยมีีจุดุมุ่่�งหมายเพื่่�อลดการแปรผััน ข้อบกพร่่อง และข้้อผิิดพลาดในกระบวนการเพื่่�อให้ไ้ด้้ประสิทิธิภิาพ

ในระดัับที่่�ยอดเยี่่�ยม คำว่่า “Six Sigma” หมายถึึงแนวคิิดทางสถิิติิที่่�แสดงถึึงสมรรถภาพกระบวนการ

ในการผลิติผลลัพัธ์์ตามข้้อกำหนดของลููกค้า้ด้้วยความแม่่นยำในระดับัที่่�สูงูมาก ประมาณ 3.4 ข้อ้บกพร่่อง

ต่่อล้้านโอกาส (Defects per Million Opportunities: DPMO) ระบบนี้้�พััฒนาโดย บริิษััทโมโตโรล่่า 

ในช่ว่งปีี ค.ศ. 1980 และเป็น็ที่่�นิิยมโดยบริิษััทเจนเนอรัลั อิเล็ก็ทริกิ ได้ก้ลายเป็น็วิธิีีการที่่�ได้รั้ับการยอมรัับ

อย่่างกว้างขวางในอุุตสาหกรรมต่่างๆ ซึ่่ �งนำไปสู่่�การปรับปรุงคุุณภาพ ผลผลิิต และความพึึงพอใจของ

ลููกค้้าอย่่างมีีนัยสำคััญ

	 1.7.2.1 วิิธีีการของ DMAIC (The DMAIC Methodology)

	 ระบบซิิกซ์์ซิิกมาเป็็นไปตามระเบีียบวิิธีี DMAIC ถืือว่่าเป็็นแต่่ละขั้้�นตอนตามลำดัับ โดยที่่�แต่่ละ

ขั้้�นตอนมีีบทบาทสำคัญัในการระบุแุละแก้ไ้ขปัญัหาภายในกระบวนการ ในขณะที่่�ใช้เ้ครื่่�องมือืและเทคนิคิ

ทางสถิิติิดัังนี้้�

	 1) กำหนด (Define) ในขั้้�นตอนนี้้�เป็็นการกำหนดปััญหา วั ตถุุประสงค์์ และขอบเขตของ 

การโครงการในการปรัับปรุุง มีีก ารระบุุผู้้�มีีส่วนได้้ส่่วนเสีียหลััก  และรวบรวมข้้อกำหนดของผู้้�มีีส่่วนได้้

ส่่วนเสีียหลักัแล้้วทำความเข้้าใจความคาดหวังัและคุุณลักัษณะท่ี่�สำคัญัต่่อคุณุภาพ (Critical to Quality: 

CTQ) มาตรฐานของโครงการถููกสร้้างขึ้้�นโดยสรุุปเป้้าหมายของโครงการ ลำดัับเวลา และผลลััพธ์ ์

ที่่�คาดหวััง

	 2) การวััด (Measure) ในช่่วงการวััด ผู้้�ทำงานจะระบุุประสิิทธิภาพปััจจุุบัันของกระบวนการ 

ระบุุตััวประเมิินผลประสิิทธิภาพ ก ารวาดผัังกระบวนการ โดยการรวบรวมข้้อมููลที่่�เกี่่�ยวข้้องแล้้ว 

วััดสมรรถภาพกระบวนการ และวััดความเสถีียรของระบบ โดยใช้้วิิธีีการทางสถิิติิ เช่่น ก ารวิิเคราะห์์

สมรรถภาพกระบวนการและทำแผนภููมิิควบคุุม เป็็นต้้น
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	 3) วิิเคราะห์ ์(Analysis) ขั้้�นตอนการวิเิคราะห์ม์ุ่่�งเน้น้ไปท่ี่�การระบุสุาเหตุขุองปัญัหากระบวนการ

ผ่่านการวิิเคราะห์์ข้้อมููล เครื่่�องมืือทางสถิิติิต่่างๆ เช่่น การวิิเคราะห์์การถดถอย การทดสอบสมมติิฐาน 

และการออกแบบการทดลอง (DOE) ถู กนำมาใช้้เพื่่�อพิิจารณาว่่าปััจจััยใดมีีผลกระทบอย่่างมีีนััยสำคััญ

ต่่อผลลััพธ์์และการมีีส่่วนทำให้้เกิิดข้้อบกพร่่องหรืือการแปรผัันของกระบวนการ

	 4) ปรัับปรุุง (Improve) ตามข้้อมููลเชิิงลึึกที่่�ได้้รัับจากขั้้�นตอนการวิิเคราะห์์ ผลลััพธ์์ที่่�ได้ ้

จะนำมาใช้ใ้นการปรับัปรุง การปรับัปรุงคุุณภาพอาจจะเป็น็ช่ว่งนำร่อ่งทดลองใช้ ้หรืือเป็น็ช่ว่งการปรับัปรุง 

ที่่�ได้้รัับการพััฒนามากขึ้้�นจากเดิิม รวมทั้้�งใช้้ผลลััพธ์์เป็็นการทดสอบเพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิภาพกระบวนการ

และบรรลุุระดัับประสิิทธิิภาพที่่�ต้้องการ ขั้้�นตอนนี้้�บ่่อยครั้้�งที่่�การนำร่่องการปรัับปรุุงและการตรวจสอบ

ความถููกต้้องของการปรัับปรุุงจะนำวิิธีีการทางสถิิติิมาช่่วยในการตััดสิินใจ

	 5) การควบคุุม (Control) ขั้้�นตอนการควบคุุมช่่วยให้้มั่่�นใจว่่าการปรับปรุงจะประสบ 

ความสำเร็จ็อย่า่งยั่่�งยืืน มีีการใช้ม้าตรการควบคุมุที่่�เข้้มงวดเพื่่�อตรวจสอบประสิทิธิภาพของกระบวนการ 

ตรวจจัับการเบี่่�ยงเบน และป้้องกัันการเกิิดข้้อบกพร่่องซ้้ำ การควบคุุมกระบวนการเชิิงสถิิติิ (SPC) และ

เครื่่�องมือืควบคุมุอื่่�นๆ ช่ว่ยในการตรวจสอบความเสถีียรและประสิทิธิภิาพของกระบวนการอย่า่งต่อ่เนื่่�อง

	 1.7.2.2 เครื่่�องมืือทางสถิิติิในซิิกซ์์ซิิกมา (Statistical Tools in Six Sigma)

	 ซิิกซ์์ซิิกมาพึ่่�งพาเครื่่�องมืือและเทคนิิคทางสถิิติิที่่�หลากหลายอย่่างมากในการวิิเคราะห์์ข้้อมููล

และการตััดสิินใจ โดยใช้ข้้้อมููลเป็็นหลััก เครื่่�องมืือทางสถิิติิที่่�ใช้ก้ัันทั่่�วไป เช่่น 

	 1) สถิิติิเชิิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่่�อสรุุปและอธิิบายข้้อมููลโดยใช้้การวััดเช่่น 

ค่่าเฉลี่่�ย ค่่ามััธยฐาน ส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน และพิิสััย

	 2) การวิิเคราะห์์สมรรถภาพกระบวนการ (Process Capability Analysis) เพื่่�อประเมิิน

ว่่ากระบวนการนั้้�นเป็น็ไปตามข้้อกำหนดของลููกค้าหรืือไม่่ และเพื่่�อระบุุจุุดที่่�เป็็นไปได้้สำหรัับการปรับปรุง

	 3) การทดสอบสมมติิฐาน (Hypothesis Testing) เพื่่�อดููว่่ามีีความแตกต่่างอย่่างมีีนััยสำคััญ

ระหว่่างกลุ่่�มหรืือไม่่ ช่่วยตรวจสอบสมมติิฐานการปรัับปรุุง

	 4) การวิิเคราะห์์การถดถอย (Regression Analysis) เพื่่�อระบุุความสััมพัันธ์์ระหว่่างตััวแปร

และทำนายผลลััพธ์์ของกระบวนการ

	 5) การออกแบบการทดลอง (Design of Experiments) เพื่่�อทดสอบตััวแปรกระบวนการ

หลายตััวพร้้อมกัันอย่่างเป็็นระบบเพื่่�อปรัับการตั้้�งค่่ากระบวนการให้้เหมาะสม

	 6) การควบคุุมกระบวนการเชิิงสถิิติิ (Statistical Process Control) เพื่่�อตรวจสอบและ

ควบคุุมความเสถีียรของกระบวนการและตรวจจัับการเบี่่�ยงเบนใด ๆ จากประสิิทธิิภาพที่่�ต้้องการ
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	 1.7.2.3 ประโยชน์์ของซิิกซ์์ซิิกมา (Benefits of Six Sigma)

	 1) ปรัับปรุุงคุุณภาพ (Improved Quality) ซิิกซ์์ซิิกมาให้้ความสำคััญกัับการลดข้้อบกพร่่อง

และข้้อผิิดพลาด นำไปสู่่�การปรัับปรุุงคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์และบริิการ ส่งผลให้้ลููกค้้ามีีความพึึงพอใจ 

สููงขึ้้�น

	 2) ประสิิทธิิภาพที่่�เพิ่่�มขึ้้�น (Increased Efficiency) ด้้วยการเพิ่่�มประสิิทธิิภาพกระบวนการ

และลดของเสีีย ซิิกซ์์ซิิกมาช่่วยเพิ่่�มผลผลิิตและการใช้ท้รััพยากร

	 3) การลดต้้นทุุน (Cost Reduction) ข้ ้อบกพร่่องและความแปรผัันที่่�น้้อยลงนำไปสู่่� 

การทำงานซ้้ำที่่�ลดลง ค่า่ใช้จ้่า่ยในการรับัประกันัลดลง และข้อ้ร้อ้งเรีียนของลูกูค้าลดลง ส่ง่ผลให้ป้ระหยัดั

ค่่าใช้้จ่่ายได้้มาก

	 4) การตััดสิินใจที่่�ขัับเคลื่�อนด้้วยข้้อมููล (Data-Driven Decision-Making) ซิ กซ์์ซิิกมา 

สนัับสนุุนการตััดสิินใจโดยใช้้ข้้อมููล ซึ่่ �งนำไปสู่่�ข้อมููลเชิิงลึึกท่ี่�ดีีขึ้้�นและทางเลืือกในการตััดสิินใจ 

มากขึ้้�น

	 5) การเปลี่่�ยนแปลงทางวััฒนธรรม (Cultural Transformation) ปรั ัชญาซิิกซ์์ซิิก 

มาส่่งเสริิมวััฒนธรรมแห่่งการปรัับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�อง เพิ่่�มขีีดความสามารถให้้พนัักงานมีีส่่วนร่่วม 

ในความสำเร็็จขององค์์กร

	 โดยสรุุปซิิกซ์์ซิิกมาเป็็นระบบการจััดการคุุณภาพที่่�ทรงพลัังและขัับเคลื่่�อนด้้วยสถิิติิ ซึ่่ �งมุ่่�งเน้้น

ไปท่ี่�การลดความแปรผัันของกระบวนการและข้้อบกพร่่องเพื่่�อให้้ได้้ประสิิทธิภาพในระดัับที่่�ยอดเย่ี่�ยม 

ด้้วยการใช้้วิิธีีการที่่�ขัับเคลื่่�อนด้้วยข้้อมููลและเครื่่�องมืือทางสถิติิิ องค์์กรสามารถตระหนัักถึึงการปรัับปรุุง

คุุณภาพ ประสิิทธิิภาพ และความพึึงพอใจของลููกค้้าอย่่างมีีนัยสำคััญ ซึ่่ �งนำไปสู่่�ความได้้เปรีียบในการ

แข่่งขัันในตลาด

	 1.7.3 การผลิิตแบบลีีน (Lean Manufacturing) 

	 การผลิิตแบบลีีน หรืือเรีียกง่่ายๆ ว่า ลีีน เป็็นแนวคิิดที่่�มาจากระบบการผลิิตแบบโตโยต้้าและ

เน้้นไปที่่�แนวคิิดของการกำจััดของเสีียเพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิภาพสููงสุุด หลัักการสำคััญของลีีน คื อการระบุุ

และลบกิจิกรรมที่่�ไม่ส่ร้้างมูลูค่า่เพิ่่�ม สร้า้งความมั่่�นใจว่า่ขั้้�นตอนการทำงาน (Work Flow) จะราบรื่่�นและ

ต่่อเนื่่�อง และให้้อำนาจแก่่พนัักงานในการระบุุและแก้้ไขปััญหา โดยการลดของเสีียในกระบวนการ 

ให้้เหลือืน้้อยที่่�สุดุ องค์ก์รสามารถปรับัปรุงุประสิทิธิภาพและส่ง่มอบผลิติภัณัฑ์แ์ละบริกิารที่่�มีีคุณุภาพสูงู

ขึ้้�นให้้กัับลููกค้้า
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	 1.7.3.1 หลัักการของการผลิิตแบบลีีน (Principles of Lean Manufacturing)

	 1) การระบุุคุุณค่่า (Value Identification) การผลิิตแบบลีีนเริ่่�มต้้นด้้วยการระบุุสิ่่�งที่่�ลููกค้้า

รัับรู้้�ว่าเป็็นคุณุค่่า ค่านี้้�ถูกูกำหนดโดยการวิเิคราะห์์ทางสถิิติเิกี่่�ยวกับัความชอบ ความต้้องการ และคำติชิม

ของลููกค้้า การเข้้าใจความต้้องการของลููกค้้าเป็็นสิ่่�งสำคััญในการปรัับกระบวนการผลิิตให้้สอดคล้้องกัับ

ความคาดหวัังของลููกค้้า

	 2) แผนผัังสายธารแห่่งคุุณค่่า (Value Stream Mapping) เป็็นเครื่่�องมืือทางสถิิติิที่่�ใช้ ้

ในการผลิิตแบบลีีน เพื่่�อแสดงภาพและวิิเคราะห์์การไหลของวััสดุุ ข้ ้อมููล และกิิจกรรมที่่�จำเป็็น 

ในการส่่งมอบผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการให้้กัับลููกค้้า ด้ วยการวาดผัังสายธารคุุณค่่าทั้้�งหมด รวมถึึงกิิจกรรม

ที่่�ไม่่เพิ่่�มมููลค่่า (ของเสีีย) องค์์กรสามารถระบุุคอขวดและส่่วนที่่�ต้้องปรัับปรุุงได้้

	 3) การกำจััดการสููญเสีีย (Waste Elimination) เป็็นรากฐานของแนวคิิดที่่�ว่่าการผลิิต 

แบบทัันเวลาพอดีี  (Just in Time: JIT) หรืืออธิิบายได้้ว่่าการผลิิตหรืือการส่่งมอบสิ่่�งของที่่�ต้้องการ 

ในเวลาที่่�ต้้องการพอดีี การผลิิตแบบลีีนระบุุประเภทของการสููญเสีีย 7 ประเภทคืือ 

- T: Transport (การขนส่่ง) ก ารเคลื่่�อนย้้ายวััตถุุดิิบหรืือสิินค้้าจากสถานที่่�หนึ่่�งไปยััง 

อีีกสถานที่่�หนึ่่�ง ที่่�ไม่่เพิ่่�มค่่าให้้กัับผลิิตภััณฑ์์

- I: Inventory (การจััดเก็็บสิินค้้าคงคลัง) ก ารเก็็บสิินค้้าหรืือวััตถุุดิิบเกิินไปที่่�ไม่่ได้้ใช้้ใน

กระบวนการผลิิตในขณะนั้้�น ซึ่่�งเป็็นการเสีียพื้้�นที่่�และทรััพยากร

- M: Motion (การเคลื่�อนไหว) ก ารเคลื่่�อนไหวของพนัักงานหรืือสิ่่�งของที่่�ไม่่เพิ่่�มค่่าให้้กัับ

ผลิิตภััณฑ์์

- W: Waiting (การรอคอย) การที่่�วััตถุุดิิบหรืือผลิิตภััณฑ์์ต้้องรอในกระบวนการการผลิิต  

ซึ่่�งทำให้้เสีียเวลา

- O: Overproduction (การผลิติมากเกินิไป) การผลิติสินิค้า้มากเกินิไปกว่าที่่�ตลาดต้้องการ 

ทำให้้เกิิดสิินค้้าคงคลัังที่่�ไม่่ได้้นำไปขาย และเสีียทรััพยากร

- O: Overprocessing (การผลิิตที่่�ซัับซ้้อนเกิินไป) ก ารทำกระบวนการที่่�ซัับซ้้อนเกิิน 

ความจำเป็็นซึ่่�งทำให้้เสีียทรััพยากร

- D: Defects (ข้้อบกพร่่อง) ข้้อบกพร่่องหรืือสิินค้้าที่่�ไม่่มีีคุณภาพ ทำให้้ต้้องใช้้เวลาและ

ทรััพยากรในการแก้้ไข

	 เรีียกแบบย่่อว่่า TIMWOOD การวิิเคราะห์์ทางสถิติิิช่่วยในการกำหนดขอบเขตของการสููญเสีีย

แต่่ละประเภท ท ำให้้องค์์กรสามารถจัดลำดัับความสำคััญของความพยายามในการปรับปรุงตาม 

การตััดสิินใจที่่�ขัับเคลื่่�อนด้้วยข้้อมููล

	 4) การไหลอย่า่งต่่อเน่ื่�อง (Continuous Flow) การผลิติแบบลีีนส่ง่เสริมิแนวคิดิของการไหล

อย่า่งต่่อเนื่่�องโดยการลดขนาดกลุ่่�มสิินค้้าและลดรอบเวลาการผลิิต แผนภููมิคิวบคุุมกระบวนการทางสถิติิิ

ใช้้เพื่่�อตรวจสอบและรัักษาความเสถีียรของกระบวนการ เพื่่�อให้้มั่่�นใจว่่ากระบวนการผลิิตราบรื่่�น 

และสม่่ำเสมอ
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	 5) ระบบดึึง (Pull System) ระบบการผลิิตแบบดึึงถููกนำมาใช้้เพื่่�อผลิิตรายการเฉพาะเมื่่�อ

จำเป็็นเท่่านั้้�น ด้ว้ยการใช้ก้ารพยากรณ์์ความต้อ้งการทางสถิติิแิละการควบคุมุสินิค้า้คงคลัง องค์ก์รสามารถ

หลีีกเล่ี่�ยงการผลิิตมากเกิินไปและสิินค้้าคงคลัังที่่�มากเกิินไป ซึ่่�งนำไปสู่่�การประหยััดต้้นทุุน

	 6) การทำงานมาตรฐาน (Standardized Work)  หรือื กระบวนการทำงานมาตรฐานเป็น็การ

เน้้นความสำคััญของกระบวนการทำงานที่่�เป็็นมาตรฐาน เทคนิคทางสถิิติิ เช่่น ก ารศึึกษาด้้านการ  

เคลื่่�อนไหวและเวลา (Motion and Time Study) และการเลือืกตัวัอย่่างกระบวนการทำงาน ถูกนำมาใช้้

เพื่่�อกำหนดมาตรฐานพื้้�นฐาน ระบุุความไร้้ประสิิทธิิภาพ และสร้้างแนวปฏิิบััติิที่่�ดีีที่่�สุุด

	 7) การป้้องกัันข้้อผิิดพลาด (Error Prevention) วิิธีีการควบคุุมคุุณภาพทางสถิิติิ เช่่น  

การออกแบบการทดลอง (DOE) และการวิิเคราะห์์ลัักษณะของความล้้มเหลวและผลกระทบ (Failure  

Modes and Effects Analysis: FMEA) ถูกูนำมาใช้เ้พื่่�อป้อ้งกันัข้้อบกพร่อ่งและข้อ้ผิดิพลาดในกระบวนการ

ผลิิต

	 1.7.3.2 เครื่่�องมืือและเทคนิิคแบบลีีน (Lean Tools and Techniques)

	 การผลิิตแบบลีีนอาศััยเครื่่�องมืือและเทคนิิคต่่างๆ เพื่่�อขัับเคลื่่�อนการปรัับปรุุง ดัังนี้้�

	 1) ระบบ 5 ส (5s System)

	 เป็็นหลัักการที่่�สำคััญในการดำเนิินการลีีนหรืือการบริิหารความเป็็นเลิิศในกระบวนการทำงาน

ขององค์์กร การใช้้ 5 ส ช่่วยให้้องค์์กรมีีกระบวนการทำงานที่่�มีีประสิิทธิิภาพ ลดการสููญเสีียเวลาและ

ทรััพยากรท่ี่�ไม่่จำเป็็น และเพิ่่�มความคล่องตััวในการตอบสนองต่่อความต้้องการของลููกค้้าอย่่าง 

มีีประสิิทธิิภาพและรวดเร็็วขึ้้�น

- สะสาง (Seiri) หรืือ Sort (เรีียงลำดัับ) ก ารเรีียงลำดัับหรืือจััดระบบสิ่่�งของและแยกแยะ 

สิ่่�งที่่�จำเป็็นและไม่่จำเป็็น เพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิภาพในการทำงานและลดการสููญเสีียเวลาและทรัพยากร 

ที่่�ไม่่จำเป็็น

- สะดวก (Seiton) หรืือ Set in Order (จััดเรีียง) การจััดวางที่่�เหมาะสมของสิ่่�งของและอุุปกรณ์์

ท่ี่�ใช้้ในกระบวนการ ท ำให้้ง่่ายต่่อการเข้้าถึึงและใช้้งาน เพื่่�อลดเวลาการค้้นหาและเพิ่่�มประสิิทธิิภาพ 

ในการดำเนิินงาน

- สะอาด (Seiso) หรืือ Shine (ทำความสะอาด) การทำความสะอาดและบำรุุงรัักษาระบบ 

สิ่่�งของ และสภาพแวดล้้อมในองค์ก์ร ทำให้้เพิ่่�มความปลอดภัยั ลดความเสีียหายและสร้้างสภาพแวดล้้อม

ที่่�เหมาะสมในการทำงาน

- สุุขลัักษณะ (Seiketsu) หรืือ Standardize (มาตรฐาน) การกำหนดมาตรฐานการทำงาน

และกระบวนการ เพื่่�อให้้เกิิดความเสถีียรและนำไปสู่่�ความเป็็นเลิิศในการทำงาน เป็็นเครื่่�องมืือ 

ในการระบุุขั้้�นตอนการทำงานที่่�มีีประสิิทธิิภาพและเป็็นมาตรฐานสำหรัับทีีมงาน
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- สร้้างนิสิัยั (Shitsuke) หรือื Sustain (สร้า้งสภาพแวดล้อ้มที่่�ยั่่�งยืนื) การสร้า้งสภาพแวดล้อ้ม

ที่่�สนัับสนุุนการทำงานท่ี่�มีีประสิิทธิภาพในระยะยาว โดยให้้องค์์กรมีีการดููแลและพััฒนากระบวนการ

ทำงานอย่่างต่่อเนื่่�องเพื่่�อให้้ยัังคงมีีประสิิทธิิภาพและความเป็็นเลิิศในการทำงานอยู่่�เสมอ

2) ไคเซ็็น (Kaizen) 

ไคเซ็น็ เป็็นคำศัพัท์์ภาษาญี่่�ปุ่่�นที่่�แปลว่่า “เปลี่่�ยนแปลงให้้ดีีขึ้้�น” หรือื “การปรับัปรุงุอย่่างต่่อเนื่่�อง” 

เป็็นแนวคิดิพื้้�นฐานในปรัชัญาของการจัดัการแบบลีีน ที่่�ได้ร้ับัการนำไปใช้ง้านอย่า่งกว้า้งขวางในอุตุสาหกรรม

และองค์ก์รต่่างๆ ทั่่�วโลก ไคเซ็็นเน้้นแนวคิิดของการปรัับปรุุงทีีละเล็็กละน้้อย ในกระบวนการผลิิตหรืือ 

ในผลิติภัณัฑ์ ์และเมื่่�อเวลาผ่า่นไปก็จะมีีผลทำให้เ้กิิดการเปลี่�ยนแปลงในเชิิงบวกที่่�สำคััญในด้้านประสิทิธิภาพ 

คุุณภาพ และประสิิทธิิภาพโดยรวม

หลัักการและคุุณลัักษณะที่่�สำคััญของไคเซ็็นประกอบด้้วย

- การปรัับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�อง (Continuous Improvement) ไคเซ็็นมีีพื้้�นฐานมาจาก 

ความเชื่่�อท่ี่�ว่่าไม่่มีีกระบวนการหรืือระบบใดที่่�สมบููรณ์์แบบและยัังมีีที่่�ว่่างสำหรัับการปรัับปรุุงอยู่่�เสมอ 

มัันส่่งเสริิมวััฒนธรรมของการปรัับปรุงอย่่างต่่อเนื่่�อง ซึ่่ �งพนัักงานทุุกระดัับพยายามอย่่างแข็็งขััน 

ที่่�จะหาวิิธีีการเปลี่่�ยนแปลงที่่�เพิ่่�มขึ้้�นเพื่่�อเพิ่่�มประสิิทธิิภาพขององค์์กร

- ก้้าวเล็็กๆ ผลกระทบที่่�ยิ่่�งใหญ่่ (Small Steps, Big Impact) แทนที่่�จะมุ่่�งเน้้นไปที่่� 

การปรับปรุงใหญ่่หรืือการเปลี่่�ยนแปลงแบบทั้้�งหมดในระบบ ไคเซ็็นส่่งเสริิมแนวคิิดของการทำ 

ขั้้�นตอนเล็็กๆ ที่่�จััดการได้้ ซึ่่ �งนำไปสู่่�การปรัับปรุุงแบบสะสม ก ารเปลี่่�ยนแปลงเล็็กๆ น้ ้อยๆ เหล่่านี้้�  

เมื่่�อรวมกัันแล้้วสามารถมีีผลกระทบอย่่างมากต่่อผลผลิิตและคุุณภาพผลิิตภััณฑ์์หรืือบริิการ

- การให้้อำนาจแก่่พนัักงาน (Employee Empowerment) ไคเซ็็นตระหนัักดีีว่่าพนัักงาน

มีีความใกล้ชิิดกัับกระบวนการที่่�เหล่่าพนัักงาน ทำงานด้้วยมากที่่�สุุดในแต่่ละวััน ดัังนั้้�นจึึงเหมาะสมที่่�สุุด 

ในการระบุจุุดุที่่�ต้้องปรับปรุงุ ส่งเสริมิและให้้อำนาจแก่่พนักังานให้้มีีส่วนร่่วมในการแก้้ปััญหาและตัดัสินิใจ 

ส่่งเสริิมความรู้้�สึกเป็็นเจ้้าของและความรัับผิิดชอบ

- แนวทางที่่�ขัับเคลื่่�อนด้้วยข้้อมููล (Data-Driven Approach) ไคเซ็็นอาศััยข้้อมููลและ 

เครื่่�องมืือประเมิินประสิิทธิิภาพเพื่่�อระบุุส่่วนที่่�ต้้องปรับปรุง เน้้นการใช้้ข้้อเท็็จจริิงของข้้อมููลมากกว่า 

การเชื่่�อข้้อสมมติิหรืือความคิิดเห็็นส่่วนตััวในการตััดสิินใจ

- การทำงานร่่วมกัันเป็็นทีีม (Team-Based Collaboration) ไคเซ็็นเป็็น 

ความร่่วมมืือที่่�เก่ี่�ยวข้้องกัับการทำงานเป็็นทีีม โดยใช้้ความร่่วมมืือระหว่่างแผนกและระดัับต่่างๆ ของ

องค์์กร ทีีมงานอาจจะทำงานข้้ามสายงานเพื่่�อร่่วมกัันวิิเคราะห์์ และดำเนิินการปรัับปรุุง

- การลดของเสีีย (Waste Elimination) ไคเซ็็นสอดคล้้องกัับหลัักการของการผลิิตแบบลีีน 

ซึ่่�งมีีเป้้าหมายเพื่่�อกำจััดของเสีียในกระบวนการ เช่่น การผลิิตมากเกิินไป เวลารอคอยที่่�ยาวนาน สิินค้้า

คงคลัังที่่�ไม่่จำเป็็น และลดข้้อบกพร่่อง เป็็นต้้น



24 การควบคุุมคุุณภาพเชิิงสถิิติิ
Statistical Quality Control

- การกำหนดมาตรฐาน (Standardization) แม้้ว่่า ไคเซ็็นจะสนัับสนุุนให้้เกิิดการปรัับปรุุง

อย่่างต่่อเนื่่�อง แต่่ก็็เน้้นย้้ำถึึงความสำคััญของกระบวนการกำหนดมาตรฐานและแนวทางปฏิิบััติิที่่�ดีีที่่�สุุด

เมื่่�อมีีการปรับปรุงแล้้วด้้วย การกำหนดมาตรฐานจะช่่วยรัักษาผลที่่�ได้้รัับและทำหน้้าที่่�เป็น็รากฐานสำหรัับ

การปรัับปรุุงต่่อไป

- วงจรเดมิ่่�ง (Deming Cycle) หรืือ วงจร PDCA มั ักถูกใช้้เป็็นกรอบสำหรัับการดำเนิิน

โครงการของไคเซ็็น PDCA จะเกิิดซ้้ำๆ หมุุนวนจนบรรลุุได้้ตามเป้้าหมาย การนำการกำหนดมาตรฐาน 

และ PDCA มาใช้้สามารถประยุุกต์์ใช้้ได้้ดัังรููปที่่� 1.6

 

รููปที่่� 1.6 การประยุุกต์์ใช้้วงจร PDCAs ในระบบไคเซ็็น

	 ไคเซ็็นไม่่ใช่่โครงการหรืือเหตุุการณ์์ที่่�เกิิดขึ้้�นเพีียงครั้้�งเดีียว แต่เ่ป็น็ปรัชญาและวิิธีีการที่่�ต่่อเนื่่�อง

ซึ่่�งฝัังแน่่นอยู่่�ในวััฒนธรรมขององค์์กร การนำไคเซ็็นมาใช้้ องค์์กรต่่างๆ สามารถสร้้างวััฒนธรรมของการ

ปรับัปรุงุอย่่างต่่อเนื่่�อง ซึ่่�งนำไปสู่่�การเพิ่่�มประสิทิธิภิาพ คุณุภาพ ความผูกูพันัของพนักังาน และความพึงึพอใจ

ของลููกค้้า

	 3) โพะกะโยะเกะ (Poka-Yoke) 

	 เป็็นคำศัพัท์์ที่่�มาจากภาษาญี่่�ปุ่่�น โดยมีีความหมายว่่า “การป้้องกันัข้้อผิดิพลาด” หรือื “การกันั

ข้้อผิิดพลาด” ซึ่่ �งเป็็นหลัักการหนึ่่�งในระบบความคิิดการผลิิตแบบลีีน คิ ิดค้้นขึ้้�นจากวิศวกรการผลิิต 

ชาวญ่ี่�ปุ่่�น ชิ เกโอะ ชิ งโกะ (Shigeo Shingo) ในช่่วงปีี ค .ศ. 1960 ซึ่่ �งมีีเป้้าหมายเพื่่�อลดหรืือป้้องกััน 

การเกิดิข้้อผิดิพลาดหรืือความลำบากในกระบวนการทำงานขององค์์กร โพะกะโยะเกะ ทำหน้า้ท่ี่�ควบคุมุ



25บทที่่� 1 พ้ื้�นฐานทางสถิิติิในการจััดการคุุณภาพ
(Foundations of Statistics in Quality Management)

ความเส่ี่�ยงในกระบวนการด้้วยการป้้องกัันหรืือลดความน่่าจะเป็็นในการเกิิดข้้อผิิดพลาด เช่่น  

การละเมิดิหรืือขััดข้้องของกระบวนการ การใช้วั้ัตถุุดิบิที่่�ไม่่ถููกต้อง การติดิตั้้�งอุปุกรณ์ผิ์ิดพลาด และอื่่�นๆ 

ซึ่่�งอาจส่่งผลให้้เกิิดข้้อผิิดพลาดหรืือปััญหาในผลิิตภััณฑ์์หรืือกระบวนการต่่างๆ

	 การป้อ้งกันัความผิดิพลาดในการผลิติตามหลัักโพะกะโยะเกะ สามารถแบ่่งออกเป็น็ 3 รูปแบบ 

ได้้แก่่ 

- การตรวจสอบโดยการสััมผััส (Contact Method) เป็็นวิิธีีการที่่�ใช้้ประสาทสััมผััสหรืือ

เซ็็นเซอร์์หรืืออุุปกรณ์์ที่่�ตรวจจัับความผิิดพลาดในกระบวนการโดยการอยู่่�ต่่อหน้้าผลิิตภััณฑ์์ที่่�เป็็น 

การพิิจารณาหรืือสััมผััสโดยตรง หากเกิิดข้้อผิิดพลาดหรืือสภาพแวดล้้อมที่่�ไม่่ถููกต้้อง อุุปกรณ์์ที่่�ใช้ส้ััมผััส

จะส่่งสัญัญาณช่่วยให้้กระบวนการหยุดุหรือืแจ้้งเตือืนพนักังาน การตรวจสอบนี้้�เช่่น ก ารตรวจสอบรูปูร่าง 

สีี หรืือขนาด เป็็นต้้น

- ค่่าคงที่่� (Fixed Value) เป็็นระบบที่่�กำหนดจำนวนให้้ชััดเจนในกระบวนการ อุุปกรณ์์หรืือ

ตััวชี้้�วััดที่่�ใช้้ตรวจจะตรวจสอบตามค่่าคงที่่�นั้้�น ซึ่่ �งช่่วยให้้กระบวนการดำเนิินไปได้้ถููกต้องตามมาตรฐาน

หรืือข้้อกำหนดที่่�กำหนดไว้้ หากเกิดิการเปลี่่�ยนแปลงในกระบวนการมีีค่าที่่�ไม่่ถูกูต้อง อุ ปกรณ์์หรืือตัวัชี้้�วัดันี้้� 

จะตรวจสอบพบ ช่ว่ยเพิ่่�มความน่า่เชื่่�อถือืในกระบวนการ การตรวจสอบนี้้�เช่น่ การท่ี่�กระบวนการจะต้อ้ง

มีีการเชื่่�อมต่่อสายไฟจำนวน 4 เส้้นจึึงจะสามารถส่่งต่่อไปยังกระบวนการถััดไปได้้ ถ้ ้าไม่่ครบระบบจะ 

แจ้้งเตืือน เป็็นต้้น

- การใช้้ขั้้�นตอน (Motion Step) เป็็นระบบป้้องกัันความผิิดพลาดด้้วยการกำหนดลำดัับ 

ขั้้�นตอนหรือืแนวทางเคลื่่�อนไหวในการทำงานที่่�ชัดัเจน ทำให้พ้นัักงานปฏิิบััติิตามขั้้�นตอนการเคลื่่�อนไหว

ที่่�ถููกต้้อง และลดความน่่าจะเป็็นในการทำข้้อผิิดพลาดขณะดำเนิินกระบวนการ

	 ตััวอย่่างการใช้้หลัักการโพะกะโยะเกะดัังรููปที่่� 1.7

รููปที่่� 1.7 Sim Card มีีรอยบากที่่�มุุมแทนที่่�จะเป็็นรููปสี่่�เหลี่่�ยมพื้้�นผ้้า เพื่่�อป้้องกัันการใส่่ Sim  

ในตำแหน่่งที่่�ผิิด
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	 4) อัันด้้ง (Andon) 

	 เป็็นเงื่่�อนไขการผลิิตและเครื่่�องมืือการจััดการแบบลีีนที่่�ใช้้ในสภาพแวดล้้อมการผลิิตเพื่่�อแจ้้ง

และแจ้้งเตืือนพนัักงาน หัวหน้้างานและผู้้�จััดการเกี่่�ยวกัับความผิิดปรกติิหรืือปััญหาในกระบวนการผลิิต 

คำว่่า “อัันด้้ง” มาจากคำในภาษาญ่ี่�ปุ่่�นที่่�แปลว่่า “โคมไฟ” หรืือ “แสง” ซึ่่ �งสะท้้อนถึึงการแจ้้งเตืือน

ปััญหาหรืือสิ่่�งที่่�เบ่ี่�ยงเบนไปจากที่่�ควรจะเป็็น โดยทั่่�วไปแล้้วระบบอัันด้้งจะประกอบด้้วยบอร์์ดแสดงผล

หรืือระบบดิิจิิทััลที่่�ตั้้�งอยู่่�ในพื้้�นที่่�การผลิิต เมื่่�อเกิิดปััญหาขึ้้�นระหว่่างกระบวนการผลิิต เช่่น ข้้อบกพร่่อง

ในผลิิตภััณฑ์์ อุ ุปกรณ์์ทำงานผิิดปรกติิ หรืือปััญหาด้้านความปลอดภััย ผู้้�ป ฏิิบััติิงานหรืือผู้้�ปฏิิบััติิงาน

สามารถเปิดิใช้ง้านระบบอันัด้ง้ได้โ้ดยการดึงึสายหรือืการกดปุ่่�ม และเมื่่�อเปิดิระบบอันัด้ง้แล้ว้ บอร์ด์แสดง

ผลอัันด้้งจะสว่่างขึ้้�นด้้วยสีีหรืือสััญญาณเฉพาะ เพื่่�อระบุุประเภทของปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�น สีีหรืือสััญญาณอาจ

แตกต่างกัันไปขึ้้�นอยู่่�กับมาตรฐานขององค์์กร แต่่มัักจะออกแบบมาให้้พนัักงานทุุกคนจดจำและเข้้าใจ 

ได้้ง่่าย เช่่น สีีเขีียว คือ ทุุกอย่่างปรกติิ สีีเหลืือง คืือ เริ่่�มมีีปััญหา สีีแดง คืือ มีีปััญหาต้้องรีีบแก้้ไข ดังรููป

ที่่� 1.8 เป็็นต้้น 

รููปที่่� 1.8 ระบบอัันด้้ง

หยุุดการผลิิต

เกิิดปััญหาผู้้�ตรวจสอบรีีบแก้้ไข

ปกติิ

	 ในเวลาเดีียวกัันระบบอัันด้้งอาจส่่งเสีียงเตืือน เช่่น เสีียงกริ่่�งหรืือกระดิ่่�ง เพื่่�อดึึงความสนใจ 

ไปที่่�ปัญัหา สิ่่�งนี้้�กระตุ้้�นให้หั้ัวหน้้างานหรือืหัวัหน้้าทีีมตอบสนองต่่อปััญหาอย่่างรวดเร็็วและให้ก้ารสนัับสนุุน

เพื่่�อแก้้ไขสถานการณ์์
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	 วััตถุุประสงค์์หลัักของระบบอัันด้้งคืือ 1) ก ารระบุุปััญหาในทัันทีี อั นด้้งช่่วยในการระบุุความ 

ผิิดปรกติและปััญหาในการผลิิตได้้อย่่างรวดเร็็ว ท ำให้้สามารถดำเนิินการได้้ทัันท่่วงทีีก่อนที่่�ปััญหาจะ 

บานปลาย 2) การสื่่�อสารแบบเรีียลไทม์์ ระบบอำนวยความสะดวกในการสื่่�อสารแบบเรีียลไทม์์ระหว่่าง

ผู้้�ปฏิิบััติิงานและหััวหน้้างาน ทำให้้สามารถตอบสนองต่่อปััญหาได้้เร็็วขึ้้�น 3) การปรัับปรุุงอย่่างต่่อเนื่่�อง 

อันัด้้งมีีบทบาทสำคัญัในกระบวนการปรับัปรุงุอย่่างต่่อเนื่่�อง เนื่่�องจากเน้้นส่่วนที่่�ต้้องปรับัปรุงุและช่่วยทีีม

ในการแก้้ไขปััญหาที่่�เกิิดซ้้ำ และ 4) การให้้อำนาจแก่่พนัักงาน โดยการให้้อำนาจแก่่พนัักงานในการหยุุด

กระบวนการผลิิตเมื่่�อพนัักงานตรวจพบปััญหา ระบบอัันด้้งจะให้้อำนาจแก่่พนัักงานในการเป็็นเจ้้าของ

และรัับผิิดชอบในการควบคุุมคุุณภาพ โดยรวมแล้้วอัันด้้งเป็น็เครื่่�องมืือที่่�มีีประสิิทธิิภาพในการผลิิตแบบ

ลีีน ซึ่่�งส่่งเสริิมวััฒนธรรมของความโปร่่งใส การแก้้ปััญหา และการทำงานร่่วมกัันภายในสภาพแวดล้้อม

การผลิิต ซึ่่�งนำไปสู่่�การปรัับปรุุงคุุณภาพและประสิิทธิิภาพในที่่�สุุด

	 5) คััมบััง (Kanban)

	 คำว่่า “คัมับังั” มีีต้นกำเนิดิมาจากภาษาญ่ี่�ปุ่่�น โดย “Kan” แปลว่่า “ภาพ” และ “Ban” แปลว่่า 

“การ์์ด” หรืือ “กระดาน” รวมเรีียกว่ากระดานภาพ เป็็นการแสดงเครื่่�องหมายต่่างๆ ที่่�สามารถ  

สื่่�อข้้อความถึึงผู้้�อื่่�นได้้ เมื่่�อนำไปใช้้ในสายงานการผลิิต คัมบััง จะหมายถึึง ป้ายคำสั่่�ง ท่ี่�กำหนดสิ่่�งท่ี่�ต้้องการ

ไว้้ในป้้ายนั้้�นว่่าจะให้้ทำอะไร จำนวนเท่่าไร และทำอย่่างไร เป็็นแนวคิิดที่่�ทำสิ่่�งจำเป็็น (Just Need)  

เมื่่�อจำเป็็น (When Need) และในจำนวนท่ี่�จำเป็็น (Total Need) คัมบัังได้้รับัการพัฒันาขึ้้�นเป็็นครั้้�งแรก

โดยวิิศวกร ไทอิจิิ โอโนะ (Taiichi Ohno) ของโตโยต้้า เจ้้าของแนวความคิิดระบบผลิิตของ 

โตโยต้้า (Toyota Production Systems: TPS) และระบบทัันเวลาพอดีี  (JIT)   และหลัังจากนั้้�น 

ได้้ถููกนำไปใช้ใ้นอุุตสาหกรรมต่่างๆ นอกเหนืือจากการผลิิต เช่น่ การพััฒนาซอฟต์์แวร์์ การจััดการโครงการ 

และอุุตสาหกรรมบริิการ เป็็นต้้น

	 หลัักการและส่่วนประกอบที่่�สำคััญของคััมบััง ได้้แก่่

- กระดานภาพคััมบััง (Visual Board) ใช้้กระดานภาพ ซึ่่ �งมัักจะเป็็นกระดานไวท์์บอร์์ด 

หรืือกระดานอิิเล็็กทรอนิิกส์ โดยแบ่่งออกเป็็นคอลััมน์์ที่่�แสดงถึึงขั้้�นตอนต่่างๆ ของขั้้�นตอนการทำงาน 

แต่่ละคอลััมน์์มีีป้้ายระบุุขั้้�นตอนหรืือขั้้�นตอนกระบวนการเฉพาะ เช่่น “งานที่่�ต้้องทำ (To Do)” “กำลััง

ดำเนิินการ (Doing)” และ “เสร็็จสมบููรณ์์ (Done)” ดัังรููปที่่� 1.9 แต่่หััวข้้อสถานะเหล่่านี้้�อาจจะมีีความ

แตกย่อยสถานะออกไปตามแต่่ลัักษณะงาน เช่่น ก ำลัังดำเนิิน อาจจะแยกย่อยเป็็น ก ำลัังพััฒนา  

(Development) แสดงสถานะกำลัังพััฒนา หมายถึึงกำลัังเริ่่�มทำนั้้�นเอง ทดสอบ (Testing) หมายถึึง

เมื่่�อพััฒนาเสร็จ็ต้้องนำไปทดสอบก่่อนว่่าใช้้งานได้้จริงิหรือืไม่่ และ การปรับัใช้้ (Deployment) หมายถึึง 

การในไปติิดตั้้�งใช้้งานจริิง เป็็นต้้น
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รููปที่่� 1.9 กระดานภาพคััมบััง

- การ์์ดคััมบััง (Kanban Card) โดยในการ์์ดคััมบัังมีีรายละเอีียดข้้อมููลที่่�สำคััญ 

เกี่่�ยวกัับงาน เช่่น ชื่่�อ คำอธิิบาย ลำดัับความสำคััญ จำนวนที่่�จะให้้ทำ และบุุคคลหรืือทีีมที่่�รัับผิิดชอบ

งานให้้เสร็็จ เป็็นต้้น

- ขีดีจำกัดัของงานระหว่างดำเนินิการ (Work in Progress) กำหนดขีีดจำกัดัของจำนวนงาน

หรืือรายการที่่�อนุุญาตในแต่่ละคอลััมน์์ของกระดานภาพ ขีี ดจำกััด WIP เหล่่านี้้�ป้้องกัันไม่่ให้้สมาชิิก 

ในทีีมทำงานหนัักเกินิไป ทำให้้มั่่�นใจได้้ว่า่การทำงานจะราบรื่่�นและสมดุุล เช่่น กำลัังดำเนิินการจะมีีการ์์ด

ได้้ไม่่เกิิน 6 การ์์ด เป็็นต้้น

- ระบบดึึง (Pull System) คััมบัังเป็็นการปฏิิบััติิตามแนวทาง “ดึึง” ในการทำงาน โดยที่่�งาน

หรืือรายการใหม่่จะถููกดึึงเข้้าสู่่�ขั้้�นตอนการทำงานเมื่่�อมีีความสามารถเท่่านั้้�น เช่่น สมาชิิก 

ในทีีมรัับงานจากคอลััมน์์ “สิ่่�งที่่�ต้้องทำ” และย้้ายไปยังคอลััมน์์ “กำลัังดำเนิินการ” เฉพาะเมื่่�อมีี 

ความสามารถในการทำงานหรืือการ์์ดไม่่เกิินขีีดจำกััดของงานระหว่่างดำเนิินการ เป็็นต้้น

- การไหลอย่่างต่่อเนื่่�อง (Continuous Flow) คััมบัังส่่งเสริิมการทำงานอย่่างต่่อเนื่่�องผ่่าน

ระบบ ลดเวลารอและขจััดปััญหาคอขวด วิธีีการนี้้�ส่ง่เสริิมการจัดัส่่งที่่�รวดเร็ว็ขึ้้�นและลดเวลาในการทำงาน

ให้้เสร็็จสิ้้�น

- สีขีองการ์์ด (Color Card) เป็น็การใช้ส้ัญัญาณภาพ (Visual Signals) เพื่่�อแสดงความสำคัญั

ของงานให้้เด่่นชััด เช่่น การ์์ดสีีหรืือเครื่่�องหมายเฉพาะ เพื่่�อระบุุสถานะของงานหรืือรายการบนกระดาน 

สััญญาณเหล่่านี้้�ช่่วยให้้สมาชิิกในทีีมประเมิินสถานะการทำงานปััจจุุบัันได้้อย่่างรวดเร็็ว

- ความยืืดหยุ่่�นและความสามารถในการปรับัตััว (Flexibility and Adaptability) คััมบััง

ช่่วยให้้ระบบงานสามารถเปลี่�ยนแปลงได้้ง่่ายและสามารถปรับให้้เข้้ากัับลำดัับความสำคััญหรืือ 

ข้้อกำหนดที่่�เปลี่่�ยนแปลงได้้ สามารถเพิ่่�มงานใหม่่และปรัับลำดัับความสำคััญของแต่่ละส่่วนงานได้้ โดย

การปรัับกระดานภาพคััมบัังของส่่วนงานตนเอง ได้้โดยไม่่รบกวนขั้้�นตอนการทำงานทั้้�งหมด
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- เน้้นที่่�คุุณภาพ (Focus on Quality) คััมบัังเน้้นการทำงานที่่�มีีคุณภาพสููงอยู่่�ต่อเนื่่�อง 

ตลอดเวลา เนื่่�องจากข้อบกพร่่องหรืือปััญหาใดๆ ที่่�เกิิดขึ้้�นจะมองเห็็นได้้จากการ์์ดหรืือกระดานภาพได้้

ทัันทีีเพื่่�อการแก้้ไขได้้ทัันท่่วงทีี

	 โดยสรุุป ก ารผลิิตแบบลีีน เป็็นแนวทางที่่�ทรงพลัังและขัับเคลื่่�อนด้้วยข้้อมููล ซึ่่ �งมุ่่�งเน้้นไปที่่� 

การเพิ่่�มมููลค่่าสููงสุุดในขณะที่่�ลดของเสีียในกระบวนการผลิิตให้้เหลืือน้้อยที่่�สุุด ด้วยการใช้้เครื่่�องมืือและ

เทคนิคิทางสถิติิ ิองค์ก์รสามารถบรรลุปุระสิทิธิภิาพที่่�มากขึ้้�น คุณุภาพที่่�ดีีขึ้้�น และเพิ่่�มความพึงึพอใจของ

ลููกค้า ก ารผลิิตแบบลีีนยัังคงเป็็นแรงผลัักดันสำหรัับองค์์กรที่่�ต้้องการเพิ่่�มประสิิทธิภาพการดำเนิินงาน

และเพิ่่�มความได้้เปรีียบในการแข่่งขัันในตลาดที่่�ไม่่หยุุดนิ่่�งในปััจจุุบััน

	 ระบบการประกัันคุุณภาพ (QA) ทั้้ �ง 3 ระบบนี้้�นำเสนอวิิธีีการและแนวทางที่่�มีีคุุณค่่าสำหรัับ

องค์ก์รในการปรับัปรุงุแนวปฏิบิัตัิดิ้า้นการจัดัการคุณุภาพ ลดข้้อบกพร่อ่ง ปรับักระบวนการให้เ้หมาะสม 

และส่่งมอบคุุณค่่าที่่�สููงขึ้้�นให้้กัับลููกค้าในที่่�สุุด แต่่ละระบบสามารถปรัับและปรับแต่่งให้้เหมาะกัับ 

ความต้้องการและเป้้าหมายเฉพาะของแต่่ละองค์์กรได้้ 

“PDCA ขัับเคลื่่�อนมาตรฐานสู่่�ความสำเร็็จ”
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แบบฝึึกหััดบทที่่� 1 (Chapter 1 Exercises)

1.1 จากตััวย่่อเหล่่านี้้�จงเขีียนตััวเต็็มให้้ถููกต้้อง และอธิิบายความหมายมาพอสัังเขป

SQC   .............................................................................................................................................

QC	   .............................................................................................................................................

SPC	   ............................................................................................................................................

TQM   .............................................................................................................................................

QM	   .............................................................................................................................................

ASP	   ...........................................................................................................................................

DOE   .............................................................................................................................................

AQL   ..............................................................................................................................................

QA	   .............................................................................................................................................

PDCA  .............................................................................................................................................

CTQ   ...........................................................................................................................................

JIT	    ..........................................................................................................................................

1.2 TIMWOOD คืืออะไร มีีประโยชน์์อย่่างไร จงอธิิบาย

1.3 ถ้ ้าท่่านเป็็นพนัักงานคนหนึ่่�งในโรงงานอุุตสากรรมผลิิตรถยนต์์ ท่ ่านคิิดว่่าตััวท่่านเองมีีส่่วนในการ 

      สร้้างคุุณภาพหรืือไม่่ และเพราะอะไร

1.4 ถ้ าท่่านเป็็นผู้้�ซื้้�อรถยนต์์ ท่ านคิิดว่่าตััวเองมีีส่วนในการสร้้างคุุณภาพของโรงงานอุุตสากรรมผลิิต 

      รถยนต์์หรืือไม่่ และเพราะอะไร

1.5 มีีวิ ิธีีการทางสถิิติิอะไรบ้้างที่่�สามารถประยุุกต์ใช้้โรงงานอุุตสากรรม จงยกตััวอย่่างวิิธีีการทางสถิิติิ 

      เหล่่านั้้�นมา 4 วิิธีี พร้้อมทั้้�งให้้เหตุุผลหรืือตััวอย่่างการนำไปใช้้

1.6 5 ส มีี อะไรบ้้าง ท่ านคิิดว่่าหลัักการ 5 ส นี้้ �สามารถนำมาประยุุกต์ใช้้กัับตััวท่่านเองในปััจจุุบัันได้้ 

      อย่่างไร
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1.7 ก าร์์วิินเสนอมิิติิ 8 ด้ านของคุุณภาพซึ่่�งเป็็นกรอบที่่�ครอบคลุมสำหรัับการทำความเข้้าใจและ 

    ก    ารประเมิินคุุณภาพในอุุตสาหกรรมและผลิิตภััณฑ์์ต่่างๆ มิ ิติิข้้อมููลเหล่่านี้้�เป็็นแนวทางอัันมีีค่่า 

       สำหรัับองค์์กรที่่�มุ่่�งส่่งมอบคุุณภาพที่่�เหนืือกว่่าและตอบสนองความคาดหวัังของลููกค้า ดั ังนั้้�นใน 

       โรงงานอุุตสากรรม จึ งควรดำเนิินการตามมิิติิ 8 ด้ ้านของคุุณภาพ เหล่่านี้้�ให้้ครบถ้้วน ท่ ่านคิิดว่่า 

      คำกล่่าวนี้้�เป็็นจริิงหรืือไม่่ และเพราะเหตุุใด

1.8  จงประยุุกต์์ใช้้วงจร PDCA เพื่่�อพััฒนากระบวนการเรีียนรู้้�ให้้มีีประสิิทธิิภาพ

1.9  บริิษััทผลิิตชิ้้�นส่่วนยานยนต์์แห่่งหนึ่่�งพบว่่ากระบวนการประกอบใช้้เวลานานกว่่ามาตรฐานร้้อยละ  

       10 ทีี มงานจึึงใช้้หลัักการไคเซ็็นเพื่่�อปรับปรุงกระบวนการ ทีี มงานควรเริ่่�มต้้นการปรับปรุงจาก 

      จุุดใด และทำอย่่างไร
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พ้ื้�นฐานทางสถิิติิในการควบคุุมคุุณภาพ
(Fundamentals of Statistics in Quality Control)

บทที่่� 2
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2.1 ภาพรวมของบทและจุุดประสงค์์การเรีียนรู้้� (Chapter Overview and Learning 

Objectives)

	 เจาะลึึกหลัักการสำคััญของการวิิเคราะห์์ทางสถิิติิและการนำไปใช้้ในด้้านการควบคุุมคุุณภาพ 

บทนี้้�ทำหน้้าที่่�เป็็นแนวทางพื้้�นฐานในการทำความเข้้าใจแนวคิิดทางสถิิติิที่่�จำเป็็นสำหรัับการควบคุุม

คุุณภาพ การรัักษาคุุณภาพและปรัับปรุุงคุุณภาพของผลิิตภััณฑ์์และกระบวนการ ด้วยการใช้้ระเบีียบวิิธีี

ทางสถิิติิ รู้้�จั กประเภทข้อมููล และเครื่่�องมืือในการอธิิบายความแปรผััน ผู้้�อ่ านจะได้้รัับความเข้้าใจ 

อย่่างถ่่องแท้้เกี่่�ยวกัับเทคนิคทางสถิิติิที่่�สำคััญต่่อการควบคุุมคุุณภาพอย่่างมีีประสิิทธิิผล

	 วััตถุุประสงค์์การเรีียนรู้้� โดยเมื่่�ออ่่านจบบทนี้้�แล้้ว ผู้้�อ่่านจะได้้รัับสิ่่�งต่่อไปนี้้�

- ทำความเข้้าใจบทบาทของสถิิติิในการควบคุุมคุุณภาพ

- องค์์ประกอบพื้้�นฐานของระเบีียบวิิธีีการทางสถิิติิ

- แยกความแตกต่่างระหว่่างประชากรและตััวอย่่าง

- แยกชนิิดของข้้อมููลและการนำข้้อมููลแต่่ละชนิิดไปใช้้ประโยชน์์

- เรีียนรู้้�วิิธีีสรุุปข้้อมููลตััวเลขอย่่างมีีประสิิทธิิภาพ

- ฝึึกฝนการตีีความการกระจายและแนวโน้้มสู่่�ส่่วนกลางของข้้อมููล

- ประยุุกต์์ใช้้เครื่่�องมืือกราฟิิก  เช่่น แผนภาพลำต้้นและใบ ฮิิสโทแกรม แผนภาพกล่่อง และ 

  แผนภาพจุุดเพื่่�อแสดงภาพการเปลี่่�ยนแปลงของข้้อมููล

- เข้้าใจถึึงความสำคััญของการอธิิบายความแปรผัันของข้้อมููลในกระบวนการควบคุุมคุุณภาพ

- เข้้าใจแง่่มุุมพื้้�นฐานของการแจกแจงความน่่าจะเป็็นไม่่ต่่อเนื่่�อง (Discrete Probability  

 Distribution) ซึ่่ �งจะประยุุกต์์ใช้้กัับชนิิดของข้้อมููลคุุณลัักษณะ (Attribute Data) และ 

  การแจกแจงความน่่าจะเป็็นต่่อเนื่่�อง (Continuous Probability Distribution) ซึ่่�งจะประยุกุต์ 

  ใช้้กัับชนิิดของข้้อมููลตััวแปร (Variable Data)

	 ในตอนท้้ายของบทที่่� 2 ผู้้�อ่ านจะได้้พััฒนารากฐานที่่�แข็็งแกร่งในด้้านสถิิติิเพื่่�อการควบคุุม

คุุณภาพ จะได้ร้ับัความรู้้�ที่่�จำเป็น็ในการทำความเข้า้ใจและใช้ว้ิธิีีการทางสถิิติเิพื่่�อจัดัการกับัความท้า้ทาย

ด้้านการจััดการคุุณภาพต่่างๆ ตีีความความแปรผัันของข้้อมููลอย่่างมีีประสิิทธิภาพ และทำการตััดสิินใจ

โดยอาศััยข้้อมููลเชิิงลึึกทางสถิิติิ การที่่�ครอบคลุุมเก่ี่�ยวกัับการแจกแจงความน่่าจะเป็็น จะเป็็นส่่วนสำคััญ

ที่่�ช่่วยให้้ผู้้�อ่่านมีีกรอบการทำงานที่่�แข็็งแกร่่งในการสร้้างแบบจำลองและวิิเคราะห์์ข้้อมููลในสถานการณ์์

การควบคุุมคุุณภาพในโลกแห่่งความเป็็นจริิง


