
ทฤษฎีและงานวิข ้ยทีเกียวข้อง

2.1 น ิยามและความหมาย

การวางแผน(Planning) คือ กิจกรรมของการกำหนดเป้าหมาย แนวทาง และวิธีการใน 
การดำเนินการ เพื่อให้บรรลุเป้าหมายที่กำหนดไว้

การบริหารคุณภาพ(Quality M anagement-QM ) คือ กระบวนการในการชี้บ่งและบริหาร 
กิจกรรมต่างๆที่มีความจำเป็นต่อการดำเนินการให้บรรลุจุดประสงค์ด้านคุณภาพขององค์กร โดย 
ต้องกำหนดนโยบาย วัตถุประสงค์ เป้าหมายที่ช ัดเจน มีการจัดตั้งองค์กร รวมถึงการวางแผนการ 
จัดเตริยมทรัพยากร และกิจกรรมอื่นๆที่เกี่ยวกับคุณภาพ

กระบวนการในการชี้บ่งและบริหารกิจกรรมประกอบด้วย 3 กระบวนการหลักๆ คือ
1. การวางแผนคุณภาพ(Quality Planning)
2. การควบคุมคุณภาพ(Quality Control)
3. การปรับปรุงคุณภาพ(Quality Improvement)

การวางแผนการบริหารคุณภาพ(Quality M anagem ent Planning) คือ กิจกรรมในการ 
กำหนดเป ้าหมายด้านคุณภาพ และกำหนดกระบวนการในการวางแผนคุณภาพ การควบคุมคุณ 
ภาพ และปรับปรุงคุณภาพเพื่อให้สามารถบรรลุเป้าหมายด้านคุณภาพที่กำหนดไว้

แผนคุณภาพ(Quality Plan) คือ ระบบเอกสารที,จัดทำขึ้นเพื่อระบุลักษณะข้อกำหนด 
การดำเน ินการทางด้านคุณภาพ การบริหารทรัพยากร และลำดับกิจกรรมที่เกี่ยวเนื่องกับคุณภาพ 
ของผลิตภัณฑ์และบริการ

2.2 แผนการบริหารคุณภาพ

การวางแผนอย่างเป ็นระบบเป ็นพ ื้นฐานที่สำค ัญของการบริหารค ุณภาพในทุก 
องค์กร แผนการบริหารคุณภาพเป็นกระบวนการที่ได้รับการทบทวนอย่างต่อเนื่อง โดยมีวัตถุ
ประสงค์คือ ผลิตสินค้าที่ม ีคุณสมบัติหรือคุณภาพตรงตามความต้องการของลูกค้าอย่างลมํ่าเสมอ 
ลดข้อบกพร่องเป็นศูนย์(Zero defec tiv e^ดยผ่านกลยุทธ์การปรับปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่อง ส่ง 
มอบทันเวลาปริมาณตรงตามที่กำหนด และผลิตภายใต้ต้นทุนหรือค่าใช้จ่ายที่เหมาะสม ซ่ึง
ปัจจุบันนี้ คำว่าคุณภาพของสินค้าจัดได้ว่าเป็นปัจจัยหลักในการที่จะชี้ให้เห็นถึงความอยู่รอดของ
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องค์กร หรือธุรกิจอุตสาหกรรม ดังนั้น ทุกอุตสาหกรรมควรที่จะหันมาให้ความสำคัญต่อการวาง 
แผนการบริหารคุณภาพ โดยก่อนที่พัฒนาระบบการบริหารคุณภาพโดยรวม(Total quality
m anagem ent system ) จำเป็นต้องทำการวิเคราะห์เบื้องต้นเพื่อให้แน่ใจว่ามีผังโครงสร้างองค์กร 
สำหรับการบริหารคุณภาพปรากฏอยู่ มีการเตรืยมพร้อมทรัพยากรที่จำเป็น และการดำเนินการ 
ต่างๆเป็นไปอย่างถูกต้อง

ในการวางแผนการบริหารคุณภาพจำเป็นที่จะต้องทบทวนแผนต่างๆภายในส่วน 
ต่างๆ องค์กร และเปรยบเทียบผลของการวิเคราะห์เพื่อที่จะประเมินจุดแข็งและจุดอ่อนด้านคุณ 
ภาพ หลังจากนั้นแผนการบริหารคุณภาพจะถูกกำหนดขึ้นในรูปของแผนควบคุมกระบวนการ
(O perating plan) ขั้นตอนการปฏิบ้ติงาน(Procedure) และเทคนิคต่างๆ(Techniques) โดยมีขั้น 
ตอนในการวางแผนการบริหารคุณภาพดัง(รูปที่ 2.1)ดังน้ี

1) ผู้บริหารระดับสูงต้องกำหนดนโยบายด้านคุณภาพที่แสดงให้เห ็นถึงความมุ่งมั่นด้านคุณ 
ภาพ เป็นคัวกำหนดทิศทาง ขององค์กร และเป็นกรอบหรือแนวทางให้ทุกคนในองค์กร 
ดำเนินงานไปในทิศทางเดียวดัน

2) วัตถุประสงค์ของการบริหารคุณภาพควรได้รับการกำหนดลงไปในรายละเอียดต่างๆอย่าง 
ซัดเจน โดยต้องระบุเป้าหมายของแต่ละหน่วยงานอย่างซัดเจน เซ่น เป ้าหมายของฝ่าย 
ผลิต คือการลดของเลียให้เหลือ 1% ภายในเดือนเมษายน เป็นต้น

3) ระบุหน้าที่ความรับผิดชอบในการดำเนินงานต่างๆ จัดเตรืยมผังโครงลร้างองค์กร 
(Organization structure) ซึ่งแสดงถึงภาพรวมของสายการบังคับบัญชา อำนาจหน้าที่ 
ความรับผิดชอบ ตลอดจนความสัมพันธ์ของงานภายในองค์กร ต้องกำหนดไว้อย่างซัดเจน 
อำนาจและหน้าที่ความรับผิดชอบของบุคคลากรในตำแหน่งต่างๆที่เก ียวข้องดับกิจกรรม 
ด้านคุณภาพต้องกำหนดไว้เป ็นลายลักษณ์อักษร

4) ระบบคุณภาพต้องได้รับการสร้างขึ้นเพื่อให้สามารถผลิคสินค้าที่ลนองความต้องการของ 
ลูกค้าได้ โดยต้องจัดเตรืยมกระบวนการผลิต วิธีการ คำอธิบายถึงระบบการดำเนินงานที่ 
เกี่ยวข้อง โดยพิจารณาว่า ใครคือผู้ส่งมอบ ใครคือลูกค้า อะไรคือสิ่งที่เข้าส่ระบบ และผลที่ 
ได้ กำหนดลักษณะคุณภาพที่สำค ัญ(Quality Characteristics) การจัดทำแผนภูมการ 
ไหล(Flow Chart) หรือ แผนคุณภาพ(Quality Plan) ของกระบวนการ เพื่อให้พนักงานทุก 
ระดับมีความเข้าใจ และสามารถปฏิบัติงานได้อย่างถูกต้อง

5) ค้นหาปัญหาที่เกิดขึ้นภายใต้ระบบหรือกระบวนการในปัจจุบัน โดยอาจจะใช้ผังแสดงเหตุ 
และผลสำหรับคุณลักษณะคุณภาพที่สำคัญ



2.1 ขันตอนการวางแผนการบริหารคุณภาพ
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6) กำหนดแผนงานที่จะทำการปรับปรุง
7) ดำเนินการปรับปรุงตามแผนที่กำหนดไว้
8) ติดตามผลการปรับปรุงคุณภาพ และเปรียบเทียบผลกับเป้าหมายที่กำหนดไว้
9) นำผลการปรับปรุงคุณภาพไปใช้ปฏิบัติจรงในระบบคุณภาพ วิธีการทำงานต่างๆที่เปลี่ยน 

แปลงต้องถูกระบุไว้ในแผนการบริหารคุณภาพ และจัดทำเป็นมาตรฐานอย่างชัดเจน

ภายหลังจากที่ม ีการวางแผนการบริหารคุณภาพเรียบร้อยแล้ว ขั้นตอนสุดท้ายก็ 
จะเข้าส่กระบวนการปรับปรุงคุณภาพ(Improvement Cycle) หรือวงจรการพัฒนาคุณภาพ
(Dem ing's Cycle) คือ วางแผน ปฏิบัติ เปรียบเทียบผล และการแก้ไข ซึ่งในขั้นตอนสุดท้ายนี้จะมี 
การปรับเปลี่ยนไปเรื่อยๆเพื่อวัตถุประสงค์ที่จะลร้าง มาตรฐานให้เกิดขึ้นภายในกระบวนการผลิต 
การกำหนดระบบการควบคุมหรือตรวจลอบ การ ค้นหาสาเหตุความผิดพลาดที่เกิดขึ้น และการ 
กำจัดลาเหตุของความผิดพลาดให้หมดไปรวมไปถึงการติดตามกระบวนการเพื่อการปรับปรุงและ 
พัฒนาอย่างต่อเนื่องนั่นเอง

2.3 การจัดโครงสร้างองค์กรล้าหรับระบบบริหารคุณภาพ

โครงสร้างองค์กร คือ โครงสร้างการบริหารงานทีระบุหรือแสดงวิธีการจัดแบ่ง 
หน่วยงาน ตำแหน่งงาน และการกำหนดหน้าที่ความรับผิดชอบ เพื่อให้ทุกคนในองค์กรเข้าใจถึง 
บทบาทในการปฏิบ ัต ิงานและหน้าท ี่ความรับผิดชอบของตนเองตามลายงานที่ถ ูกกำหนดขึ้นเป ็น 
โครงสร้างองค์กร โครงสร้างองค์กรนี้ จะทำให้สามารถมองเห็นถึงการจัดวางลายการบังคับบัญชา 
การจัดกลุ่มสายงาน และยังอาจมองเห็นถึงความชัดแย้งในการบังคับบัญชาได้อีกด้วย โครงสร้าง 
องค ์กรจ ึงเป ็น เคร ื่องม ือสำค ัญ ท ี่ผ ู้บร ิห ารสามารถใช ้เพ ื่อช ่วยให ้การจ ัดสายการบ ังค ับบ ัญ ชาม ี 
ประสิทธิภาพ และลดความชัดแย้งที,อาจเกิดขึ้นในการบริหารงาน โดยเฉพาะอย่างยิ่งความชัดแย้ง 
ที่ส่งผลต่อคุณภาพในการผลิตสินค้าหรือบริการ

2.3.1 หจักการขององค์กร(Principles of Organization)

ตามหลักของ Classical Theory ได้จัดแบ่งออกเป็น 8 หลักการด้วยกัน คือ
1) หลักเอกภาพ'ในการบังคับบัญชา(บทity of Command) เป็นหลักการที่กำหนดให้ผู้ใต้ 

บังคับบัญชาต้องมีผู้'บังคับบัญชาเหนือตนเอง โดยรับคำลังและรายงานผลการ
ทำงานของตนเองให้ผู้บังคับบัญชารับทราบเพียงหนึ่งเดียว เพื่อป้องกันความลับลน 
ซึ่งอาจจะเกิดจากการลังงานและติดต่อประสานงาน



15

2) หลักลำดับชั้นในการบังคับบัญชา(Hierarchy) เป็นหลักการที่กำหนดอำนาจหน้าที่
และความรับผิดชอบของตำแหน่งต่างๅในโครงสร้างองค์กร เป็นลักษณะของการ
เชื่อมโยงตามแนวดิ่งระหว่างผู้บังคับบัญชา และผู้ใต้บังคับบัญชา

3) หลักช่วงแห่งการควบคุม(รpan of Control) เป็นหลักการที่เน้นเกี่ยวกับจำนวนของผู้ 
ใต้บังคับบัญชาที่ผ ู้บ ังคับบัญชาในแต่ละช่วง ลามารถปกครองและควบคุมดูแลการ 
ปฏิบัติงานชองผู้ใต้บังคับบัญชาได้อย่างมีประสิทธิภาพ

4) หลักการกำหนดฝ่ายปฏิบ้ติงานต่างๆขององค์กร(Line 1Staff and Auxiliary) เป็น 
หลักการกำหนดโครงสร้างองค์กรเป็นฝ่ายปฏิปติงานหลัก .ฝ่ายปฎิป้ติงานช่วยเหลือ 
สนับลนุน และฝ่ายปฏิบัติงานเฉพาะกิจ

5) หลักการแบ่งส่วนงาน(Departmentation) เป็นหลักการกำหนดโครงสร้างองค์กรโดย 
แบ่งส่วนงานที่มีลักษณะแตกต่างกันออกจากกัน แล้วจัดรวมกลุ่มของงานตามแนว 
ความเช ี่ยวชาญเฉพาะด้าน และแนวคิดเกี่ยวกับการแบ่งงานกันทำ ซึ่งเป็นการจัดการ 
ให้ลอดคล้องกับการดำเนินงานขององค์กร หลักเกณฑ์กว้างๆที่ใข้ในการจัดแบ่งส่วน 
งานมีดังนี้

- แบ่งส่วนงานตามหน้าที่(by Function)
- แบ่งส่วนงานตามผลิตภัณฑ์หรือบริการ(by Products or Services)
- แบ่งส่วนงานตามประ๓ ทลูกค้า(by Customers)
- แบ่งส่วนงานตามกระบวนการผลิต(by Process)
- แบ่งส่วนงานตามช่วงเวลาปฏิปติงาน(by Time)
- แบ่งส่วนงานตามจำนวนคนงาน(by Simple Numbers)
- แบ่งส่วนงานตามโครงการ(by Project)
- แบ่งส่วนงานตามเขตพื้นที่(by Territory)

6) หลักการกำหนดความสัมพันธ์ระหว่างอำนาจหน้าที่ ความรับผิดชอบ และพันธะ 
รับผิดชอบขององค์กร(Authority, Responsibility and Accountability)

7) หลักการประลานงาน(Coordination) เป็นหลักการที่ให้พิจารณาถึงการจัดรวมกลุ่ม
กิจกรรมต่างๆให้เข้าเป็นกลุ่มงาน เพี่อส่งผลให้เกิดการประลานงานร่วมกันระหว่าง
กลุ่มต่างๆอย่างมีประสิทธิภาพ

8) หลักการติดต่อสื่อสาร(Communication) เป็นหลักการกำหนดโครงสร้างองค์กรที่เน้น 
ให้มีการติดต่อสื่อสารอย่างมีประสิทธิภาพและสมํ่าเสมอ
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2.3.2 กระบวนการจดองค์กร(The Logic of Organization)

มีหลักเกณฑ์และขั้นตอนในการพิจารณาการจัดองค์กรโดยสังเขป ดังน้ี
1) กำหนดวัตถุประสงค์ขององค์กร
2) กำหนดนโยบาย และแนวทางดำเนินงานที่สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ขององค์กร
3) จัดประ๓ ทฃองกระบวนการทำงานต่างๆที่จำเป็นในการดำเนินงาน
4) จัดกลุ่มของกระบวนการทำงาน ว่าต้องใช้จำนวนบุคลากรหรือทรัพยากรเท่าไรที่ 

เหมาะสม
5) มอบหมายงาน กำหนดอำนาจหน้าที่และความรับผิดชอบในแต่ละกระบวนการ 

ทำงานให้ชัดเจน และลอดคล้องกับนโยบายองค์กร
6) กำหนดความสัมพันธ์และการประสานงานกันของอำนาจหน้าที่และกระบวนการ 

ทำงานทั้งแนวดิ่ง และแนวนอนตามโครงสร้างขององค์กร

2.4 การบริหารแบบ PDCA

PDCA ย ่อมาจาก “Pian-Do- C heck -Act" แปลว่า “วางแผน-ปฏิบัติ-ตรวจสอบ- 
ปรับปรุง” ซึ่งต้องดำเนินการอย่างมีวิน ัย ให้ครบวงจร หมุนเวิยนไปไม่มีหยุดไม่มีหย่อน

แนวคิดของวัฏจักร PDCA น้ี ดร.วอส์ทเตธร์ ซิวฮาท เป็นผู้พัฒนาขึ้นเป็นคนแรก 
ในปี ค.ศ. 1939 โดยอธิบายไว่ในหนังสือของเขาซื่อ Statistical M ethods from the Viewpoint of 
Quality Control และ ดร. เอดวาร์ด เดมมิ่ง เป็นผู้นำมาเผยแพร่ในประเทศญี่ป่นเป็นคนแรกเมื่อปี 
1950 จนเป็นที่รู้จักแพร่หลาย ทำให้นิยมเรียกวัฏจักรนี้ในอีกชื่อหนึ่งว่า “วัฏจักรของเดมมิ่ง
(Deming Cycle)”

ส่วน ศ.ดร.ฮิโตชิ คุเม กล่าวว่า “จุดมุ่งหมายที่แท้จริงของ PDCA ซึ่งเป็นกิจกรรม 
พื้นฐานในการบริหารคุณภาพนั้น มิใช่เพียงแค่การปรับแก้ผลลัพธ์ที่เบ ี่ยงเบนออกจากเกณฑ์มาตร 
ฐานให้กลับมาอยู่ในเกณฑ์ที่ต ้องการเท่านั้น แต่เพื่อก่อให้เกิดการปรับปรุงด้วยการป้องกันมิให้เกิด 
ของเลีย ซํ้าซ้อนเรื้อรัง พร้อมกับการยกระดับมาตรฐานให้สูงขึ้นในแต่ละรอบของ PDCA อย่าง
ต่อเนี่'อง อย่างเป็นระบบ และอย่างมีการวางแผน”
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อีกด้านหนึ่ง อาจารย์โฮโซทะนิ คัทซึยะ ได้ให้นิยามความหมายของ “การบริหาร” 
ว่าคือ “กิจกรรมทั้งหลายที่จำเป็นสำหรับการดำเนินงานให้สำเร็จลุล่วงตามเป้าหมาย อย่างสมเหตุ 
สมผล อย่างมีประสิทธิภาพ และย่างต่อเนื่อง”

อย่างไรก็ดี คำว่า “การบริหาร” ได้รับการนำไปไซในหลายๆกรณี อาทิ บริหารต้น 
ทุน, บริหารบุคลากร, บริหารโครงการ, ฯลฯ แต่สำหรับ “การบริหาร” ในองค์กรแบบทีคิวเอ็มโดย 
ทั่วไปนั้น หมายถึง การหมุนวัฏจักรเดมิ่ง ชึ่งก็คือดำเนินการกิจกรรมหมุนเวียนให้ครบทั้ง 4 ขั้นตอน 
ดังต่อไปนี้

1. จ ้ดทำและวางแผน (Plan)
1) ทำความเข้าใจวัตถุประสงค์ไห้ชัดเจนแล้วกำหนดหัวข้อควบคุม (Control Items) ซ่ึง 

ตามปกติได้แก้ Q-C-D-S-M-E (Quality, Cost, Delivery, Safety, Morale, 
Environment)

2) กำหนดเป้าหมายที่ต้อการบรรลุให้แก่หัวข้อควบคุมแต่ละข้อ
3) กำหนดวิธีดำเนินการเพื่อให้บรรลุเป้าหมาย
2. ปฏิ‘มติตามแผน (Do)
1) หาความรู้เกี่ยวกับวิธีดำเนินการนั้นด้วยการแกอบรมหรือคืกษาด้วยตนเอง
2) ดำเนินการตามวิธีการที่กำหนด
3) เก็บรวบรวมบันทึกข้อมูลที่เกี่ยวข้องและผลลัพธ์ของหัวข้อควบคุม
3. ติดตามประเมินผล (Check)
1 ) ตรวจลอบว่าการปฏิบัติงานเป็นไปตามวิธีการทำงานมาตรฐานหรือไม่
2) ตรวจลอบว ่าค่าที่วัดได้ (ของตัวแปรที่เกี่ยวข้อง) อยู่ในเกณฑ์มาตรฐานหรือไม่
3) ตรวจลอบว่าค่า (ของหัวข้อควบคุม) ได้ตามเป้าหมายที่วางไว้หรือไม่
4. กำหนดมาตรการแกิใขปั'ญหาและอุปสรรคที่ทำให้ไม่เป ็นไปตามแผน (Act)
1) ถ้าการปฏิบัติงานไม่เป็นไปตามวิธีการทำงานมาตรฐาน ก็หามาตรฐานการแกใข
2) ถ้าผลลัพธ์ที่ได้ไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง ก็ค้นหาเหตุและแกไขที่ต้นตอเพื่อมิให้เกิด 

ปัญหาซํ้าขึ้นอีก
3) ปรับปรุงระบบการทำงานและเอกสารวิธีการทำงานมาตรฐาน
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2.5 การบริหารโดยอาศัยมาตรฐาน

2.5.1 การทำให้มาตรฐานคืออะไร

คำว่า “มาตรฐาน” ที่ใช้กันในปัจจุบันมีความหมายอยู่ 2 ประการ
ประการแรก หมายถึง ข้อกำหนด เก ี่ยวกับคุณสมบัติทางกายภาพของ วัสดุหรือผลิต 

กัณฑ์อุตสาหกรรม เพื่อให้สามารถใช้ร่วมกันหรือทดแทนกันได้ (Industrial standards) เช่น ขนาด 
กว้าง-ยาว ความหนา ความหนาแน่น หน่วยวัด จำนวนเกลียวต่อนิ้ว ความถี่ของกระแสไฟฟ้า แรง 
ดัน ความแข็ง ฯลฯ

ประการที่สอง หมายถึง เกณฑ์เฉลี่ย ของสมรรถนะของคนอันเป็นยอมรับกันโดยทั่วไป 
เช่น เดินด้วยเท้า 15 นาทีจะได้ระยะทางประมาณ 1 กิโลเมตร, เด็กแรกเกิดมีนํ้าหนักประมาณ 
3000 กรัม, คนขันสกรูได้นาทีละ 20 ตัว, หรือ ว ิธ ีการทำงาน ซึ่งได้ตกลงกันเอาไว้ล่วงหน้าแล้ว 
เช่น กรรมวิธีการทดสอบคุณสมบัติทางกายภาพและทางเคมี เพ ื่อยอมรับคุณภาพและทางเคมี 
เพ ื่อยอมรับคุณภาพของผลิตกัณฑ์, ระเบียบวิธีการปฏิบัติงาน, ขั้นตอนการทำงาน เป็นต้น

ดังนั้น “การสร้างระบบมาตรฐาน” ก็คือการสถาปนาระบบว่าด้วย ข้อกำหนดเกี่ยวกับ 
คุณลมปติทางกายภาพของ วัสดุหรือผลิตกัณฑ์, เกณฑ์เฉลี่ยเกี่ยวกับสมรรถนะ, และวิธีการ 
ทำงาน ที่ได้ตกลงเอาไว้ล่วงหน้า

และ “ระบบมาตรฐาน’’ ก็คือระบบของข้อกำหนดเกี่ยวกับคุณลมบบัติทางกายภาพของ 
วัสดุหรือผลิตกัณฑ์ และระบบของกำเกณฑ์ที่ระบุเกี่ยวกับวิธีการหรือลำดับขั้นตอนการทำงานที่มี 
ลักษณะกระทำซํ้าเป็นรอบๆ

จากมุมมองเช่นนิ้จะเห็นว่า มาตรฐานก็คือการวางแผนการทำงานที่ม ีล ักษณะเป็นกิจวัตร 
(รูทีน)นั้นเอง

ก ิจกรรมการผล ิตในภาคอ ุตสาหกรรมเก ือบท ั้งหมดเป ็นงานท ี่ม ีล ักษณ ะกระทำซ ํ้าเป ็น  
รอบๆ(เป็นรูที,น) แม้แต่การก่อสร้างหรือการต่อเรือเดินสมุทร ซึ่งผลลิตในแต่ละครั้งจะมีลักษณะ 
แตกต่างกันก็ตาม แต่ก็มีลำดับขั้นตอนการทำงานที่เหมือนกันในแต่ละรอบเช่นเดียวกับการทำงาน 
ในโรงงานอุตสาหกรรม

สำหรับ “เอกสารขันตอนการปฏิบัติงานมารฐาน (Standard O peration P rocedure : 
SO P)” อาจประกอบด้วย “คู่มือ (Manual)”, “ระเบียบวิธีปฏิบัติ หรือ ลำดับขั้นตอนปฏิบัติงาน 
(Procedure)”, และ “คำแนะนำ (Instruction)”



19

ดร. โนริอาคิ คะโน กล่าวว่า “การทำให้เป็นมาตรฐาน หมายถึงการสถาปนาวิธีการทำงาน 
(ทั้งลำดับขั้นตอนและวิธีปฏิบัติ) เพ่ือให้ลูกค้าได้รับความพึงพอใจในบริการ ไม่ว่าจากพนักงานผู้ใด 
ณ เวลาใด ณ สถานท่ีใด"

อีกด้านหนึ่ง ดร.ฮิโตชิ คุเม กล่าวว่า “กิจกรรมด้านการบริหาร อาจแบ่งได้สองประ๓ ท 
ใหฤj หนึ่งคือการตั้งเป้าหมายผลิตภัณฑ์ให้สูงกว่าระดับปัจจุบันและปฏิบัติการปรับปรุงให้บรรลุ
ตามเป้าหมาย ลอง คือ การธำรงรักษาระดับมาตรฐานของการปฏิบัติงาน อาทิ แรงบิดในขณะขัน 
สกรู, มิติขงช้ินล่วน อุณหภูมิในเตาเผา ให้คงที่ประการแรกคือการพยายามเปลี่ยนแปลงในระดับ 
มาตรฐานให้สูงขึ้น ล่วนประการหลังคือการ พยายามธำรงรักษาระดับมาตรฐานที่ดีอยู่แล้วมิให้ถด 
ถอย”

2.5.2 ระบบมาตรฐานกิ'บการบริหารคุณภาพ

ปรมาจารย์ด้านการบริหารคุณภาพแทบทุกคนมีความเห็นตรงกันว่า “ระบบมาตรฐาน
เปรยบเสมือนลิ่มท ี่คอยยัน1ไม่ใ1ห้วงล้อ PDCA อันหมายถึงการปรับปรุงอย่างต่อเนื่องเกิดการถด 
ถอยภายหลังจากประลบความ สำเร็จในการแก้ปัญหาและยกระดับคุณภาพให้สูงขึ้นได้แล้ว'’

กล่าวคือ ระบบมาตรฐานมีบทบาทอันสำคัญและชาดเสียมิได้ที่ช่วยทำให้ผลิตภัณฑ์และ 
บริการที่ใด้ออกมาจากการปฏิบัติตามระบบมาตรฐานนั้นมีคุณภาพลมํ่าเสมอ

ในทางตรงกันข้าม หากขาดขาดซึ่งระบบมาตรฐาน ก็จะทำให้ วิธีการทำงานไม่แน่นอน 
คุณภาพของผลิตภัณฑ์และการบริการที,ออกมาก็ย่อมไม่แน่นอน และจะเกิดการสูญเปล่าจำนวน 
มาก

อาจารย ์ คัทซึยะ โฮโซทะนิ กล่าวว่า “การบริหารคุณภาพกับการสร้างระบบมาตรฐาน เป็น 
ลิ่งที่ไม่ลามารถแยกออกจากกันได้”

อาการต่อไปนี้เป็นตัวอย่างที่แสดงถึง “โรคขาดระบบมาตรฐานที่ดีเพียงพอ'’
- เกิดความผิดพลาดในกระบวนการประกอบทำให้สินค้าขายไม่ได้
- เกิดความผิดพลาดในกระบวนการขึ้นรูป ทำให้สินค้าผิดขนาดเกินกว่าจะยอมรับ
- ล่งของผิดสเป็คให้แก่ลูกค้า หรือ ล่งสินค้าให้ลูกค้าผิดราย
- การซ่อมบำรุงเครื่องจักรเสียเวลานานและไม่รู้ว่าจะเสร็จเมื่อไรกันแน่
เม ื่อผลของการปฏิบ ัต ิงานได้ก ่อให้เก ิดความผิดพลาดในด้านคุณภาพของผลิตภัณฑ์และ 

การบริการ เราจึงจำเป็นต้องค้นหาสาเหตุและแก้ไขเพื่อป้องกันมิให้เกิดความผิดพลาดซํ้าลองขึ้น
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อีกทั้งนี้ ทางมุมมองของการบริหารคุณภาพโดยใช้เอกสารมาตรฐานเป็นเครื่องมือพบว่าความผิด 
พลาดเหล่าน ี้เก ิดจากสาเหตุใหญ่ 3 ประการคือ

1. ไม่มีการจัดสร้างระบบมาตรฐาน
2. มีระบบมาตรฐานแต่ยังไม่เพียงพอ
3. มีระบบมาตรฐานแต่ถูกละเมิด

ในกรณีที่เกิดความผิดพลาดทั้งที่มีระบบมาตรฐานที่ดีอยู่ ย่อมแสดงว่ามีสิ่งผิดปกติแฝง
เร้นอยู่ในระบบมาตรฐาน การตรวจหาสาเหตุของปัญหา (ซึ่งทำได้ง่ายกว่ากรณีที่ไม่มีระบบมาตร 
ฐาน) และแก้ไขที'สาเหตุจะน่าใปล่การปรับปรุงระบบมาตรฐานที่ดียิ่งขึ้น

กล่าวโดยสรุป เอกสารมาตรฐานวิธีการทำงาน ทีไว้เพื่อให้การทำงานประจำวันดำเนินได้ 
ราบรื่นไม่ว่าที่ไหนใครเป็นคนทำ ก็ได้ผลเหมือนกัน วิธีการทำงานที่ได้รับการปรับปรุงแก้ไขให้ดีขึ้น 
แล้ว หากได้รับการบันทึกเป็นเอกสาร ก็ช่วยให้พนักงานทุกคนทำงานได้อย่างถูกต้องหากปฏิบัติ 
ตามคู่ม ือนั้น ช่วยให้พนักงานใหม่เริยนรู้วิธีการปฏิบัติงานที่มีประสิทธิภาพสูงสุดได้อย่าถูกต้องใน 
เวลาอันสั้น

ข้อดีของเอกสารมาตรฐานอีกประการหนึ่งคือ ช่วยให้การบริหารงานเป็นแบบเชิงรุกแทนที่ 
จะเป็นแบบเชิงรับคอยแก้ปัญหที่เกิดขึ้นเป็นครั้งคราว กล่าวคือ ได้กำหนดวิธีการทำงานที่
ปราศจากปัญหา (เพราะได้รับการปรับปรุงอยู่เสมอ) เอาไว้ล่วงหน้า แล้วเขียนไว้เป็นเอกสาร 
สำหรับแกฝนและปฏิบัติตาม

กล่าวได้ว่า การบริหารคุณภาพเริ่มต้นที่การทำให้เป็นมาตรฐาน อย่างไรก็ดี ยังมีคนไม่ 
น้อยที่รู้สึกว่า “มาตรฐาน" เป็นผู้จำกัดความเป็นอิสระหริอกีดขวางการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงให้ดี 
ขึ้น แต่ประโยชน์หลายประการของระบบมาตรฐานดังกล่าวช้างต้น คงพอจะทำให้ ความรู้สึกเช่น 
นั้นผ่อนคลายลงได้บ้าง

2.5.3 แนวทางการบริหารระบบมาตรฐาน

การสร้างระบบเอกสารขึ้นภายในบริษัท จะต้องทำอย่างเป็นระบบ มีการวางแผนระยะยาว 
มีระบบการตรวจสอบการน่าไปปฏิบัติ ทบทวน และปรับปรุงแก้ไข

กล่าวโดยสังเขป แนวทางการบริหารระบบมาตรฐาน ประกอบด้วย 3 เงื่อนไขต่อไปนี้
1. ต้องเขียนข้อกำหนดและวิธีการปฏิบัติงานให้เป็นลายลักษณ์อักษร
2. ต้องมีการแกอบรมให้ปฏิบัติตามมาตรฐานได้อย ่างถูกต้อง
3. ต้องมีการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลา
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แม้ว่าระบบมาตรฐาน จะ,ป็นผู้จำกัดความเป็นอิสระหรือกีดขวางการปรับปรุงเปล่ียน
แปลงก็ตาม แต่เอกสารมาตรฐาน ตัวมันเองน้ันจำเป็นต้องได้รับการปรับปรุงอยู่เสมอ และทุกคร้ัง 
ท่ีมีการปรับปรุงเอกสารใหม่ ต้องแจ้งหรือแกอบรมให้พนักงานทุกคนสามารถปฏิปติตามมาตรฐาน 
ใหม่ได้

2.6 เครื่องมีอสำหรับระบบคุณภาพ

2.6.1 ใบตรวจสอบ(Check Sheet)

ใบตรวจสอบ คือ แผนผังหรือตารางท่ีมีการออกแบบไว้ล่วงหน้า โดยมีวัตถุ 
ประสงค์คือ ลามารถเก็บข้อมูลได้ง่ายและถูกต้อง สามารถดูและเข้าใจง่าย สามารถนำไปใช้ 
ประโยชน์ต่อได้ง่าย เพ่ือความสะดวกมักออกแบบไว้เพ่ือให้ลามารถใช้การขีด / ลงในใบตรวจสอบ 
ตัวอย่างใบตรวจสอบแสดงไว้ตังรูปท่ี 2.2

ใบตรวจสอบข้อบกพร่อง 
สินค้า : ยางใน
ขนาด :5.60-13
จำนวนตรวจ ะ1,530 เต้น

วันท่ี 1 มกราคม 2544 
แผนกตรวจสอบยางใน 
ผู้ตรวจ : นายธนา

ประ๓ทข้อบกพร่อง จำนวน รวม
รอยต่อแยก III 3
ฟองอากาศ 1ฒ พ  1พ II 17
เศษผงฝังใน Ufl พ 10
เศษผงบนผิว Nil 4
อ่ืนๆ II 2

ยอดรวม 36

รูปท่ี 2.2 ตัวอย่างใบตรวจสอบ
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2.6.2 ผังพาเรโต(Pareto Diagram)

ผังพาเรโต คือ แผนภูมิท่ีใช้สำหรับตรวจสอบปัญหาต่างๆ ท่ีเกิดข้ึนในสถาน
ประกอบการ เป็นเคร่ืองมือท่ีใช้เรียงลำดับความสำคัญของสาเหตุหรือปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยนำ 
ปัญหาหรือลาเหตุเหล่าน้ันมาดัดหมวดหมู่หรือแบ่งแยกตามประเภท แล้วเรียงลำดับความสำคัญ 
ของข้อมูลจากมากไปหาน้อย โดยแสดงขนาดความสำคัญมากน้อยด้วยกราฟแท่ง และแสดงค่า 
ละลมด้วยกราฟเล้น

2.6.3 ผ ังแสดงเหตุและผล(Cause and Effect Diagram)

ผังแสดงเหตุและผล คือ แผนภาพท่ีแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างคุณลักษณะ 
อย่างใดอย่างหน่ึง(Effect) กับองค์ประกอบหรือสาเหตุต่างๆ (Cause) ท่ีมืผลทำให้เกิดคุณลักษณะ 
น้ันๆ ไว้อย่างเป็นระบบ จึงเป็นเคร่ืองมือท่ีถูกนำมาใช้เพ่ือวิเคราะห์หาสาเหตุหรือต้นตอของปัญหา 
ซ่ึงจะทำให้ลามารถค้นหาแยกแยะลาเหตุหลักและสาเหตุรองอย่างเป็นระบบ โดยท่ัวไปองค์
ประกอบหรือสาเหตุหลักท่ีนิยมใช้ในผังแสดงเหตุและผล คือ 4M

คน(Man)
เคร่ืองดักร เคร่ืองมือ อุปกรณ์ (Machine)

- วัตถุดิบ วัสดุ (Material)
- วิธีการทำงาน (Method)
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รูปท่ี 2.4 ผังแสดงเหตุและผล

การรวบรวมองค์ประกอบหรือสาเหตุต่างๆ ให้เป็นระบบในรูปของผังแสดงเหตุและ 
ผล ช่วยให้เราสามารถค้นหา วิเคราะห์ปัญหาได้ง่ายข้ึน ว่าองค์ประกอบใดหรือสาเหตุใดท่ีมี 
อิทธิพลต่อคุณภาพของผลผลิต จะได้ทำการแกไขปรับปรุงต่อไป

2.6.4 กราฟ(Graph)

กราฟ คือ เคร่ืองมือท่ีใช้ในการแสดง หรือแปลข้อมูลเป็นภาพท่ีเห็นได้ซัดและเข้า 
ใจง่าย กราฟท่ีนิยมใช้กันแพร่หลาย ได้แก่

- กราฟแท่ง ใช้ในกรณีท่ีต้องการเปรยบเทียบขนาดใหญ่ เล็ก หรือปริมาณมาก 
น้อย

- กราฟเส้น ใช้ในกรณีท่ีต้องการแสดงหรือใช้สังเกตดูการเปล่ียนแปลงของค่า
ข้อมูลตามแต่ละช่วงเวลา ใช้แกนต้ังแสดงค่าของข้อมูลและแกนนอนแสดง
เวลา เม่ือโยงค่าข้อมูลในแต่ละช่วงเวลา จะได้กราฟเสันซ่ึงสามารถซ้ีให้เห็น 
การเปล่ียนแปลงหรือแนวโน้มอย่างต่อเน่ือง

- กราฟวงกลม ใช้ในกรณีท่ีต้องการเปรียบเทียบข้อมูลเป็นสัดส่วนเปอร์เซ็นต์
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รูปท่ี 2.6 กราฟเสัน

รูปท่ี 2.7 กราฟวงกลม
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2.7 งานวิจ ัยที่เก ี่ยวข้อง

จากศึกษางานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง พบว่ามีงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับอุตสาหกรรม
อัญมณีและเคร่ืองประดับ ได้แก่ การนำเสนอระบบสารสนเทศสำหรับควบคุมต้นทุนการผลิตของ 
อุตสาหกรรมเคร่ืองประดับ โดยมีการประมาณต้นทุนการผลิตตามกลุ่มชนิดของเคร่ืองประดับ และ 
ออกแบบปรับปรุงระบบสารสนเทศทางการผลิต อันประกอบด้วยรายงานและแบบบันทึกต่างๆ
สำหรับใช้ควบคุมงานการผลิตให้มีประสิทธิภาพย่ิงข้ึน(จันทร์เพ็ญ อนุรัตนานนท์, วิทยานิพนธ์ 
ป!'ญญามหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย, 2 5 3 4 )  การปรับปรุงระบบการควบคุมการผลิตในโรงงานเคร่ืองประดับ โดยมีการ 
ศึกษาในด้านการจัดโครงสร้างองค์กร การควบคุมการผลิต การพัฒนาระบบการควบคุมเก่ียวกับ 
วัตถุดิบ งานระหว่างการผลิตและสินค้าสำเร็จรูป(นุชลรา รักอำนวยกิจ, วิทยานิพนธ์ป!ญญา 
มหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตลาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 
2 5 3 7 )  การลดปัญหาส่งสินค้าล่าช้าในโรงงานเคร่ืองประดับ โดยทำการศึกษาข้ันตอนการไหลของ 
งาน และทำการปรับปรุงในหลาย  ๆ ด้าน ได้แก่ การทำให้ข้ันตอนการไหลของงานส้ันลงโดยทำการ 
ดัดงานท่ีไม่ก่อให้เกิดคุณค่าบางส่วนออกไป พัฒนาปรับเปล่ียนระบบเอกสารและการไหลเพ่ือให้ 
ลอดคล้องกับการเปล่ียนข้ันตอนการไหลของงาน และมีการจัดทำแผนการผลิตเบ้ืองต้นเพ่ือให้การ 
ผลิตเป็นไปตามแผนท่ีจัดทำ(นันทิยา จิรวรรณกูล, วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต ภาควิชา 
วิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2 5 4 3 )

นอกจากน้ียังมีงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับการนำเสนอระบบการจัดการด้านคุณภาพ 
ในอุตสาหกรรมต่างๆ  ได้แก่ การศึกษาถึงคุณภาพและปัจจัยท่ีมีผลกระทบต่อคุณภาพของผลิต 
กัณฑิไนโรงงานผลิตแหและอวน เพ่ือพัฒนาระบบการประกันคุณภาพท่ีเหมาะลม ซ่ึงได้เสนอ 
ระบบการประกันคุณภาพสำหรับโรงงานตัวอย่างดังน้ี ปรับปรุงโครงสร้างขององค์กร .กำหนด 
กิจกรรมท่ีเก่ียวข้องกับการประกันคุณภาพ 1ปรับปรุงและเสนอแนะระบบการรายงานคุณภาพท่ีใข้ 
ในแต่ละกิจกรรม และกำหนดกิจกรรมท่ีเก่ียวกับการควบคุมเง่ือนไขในการผลิต(สวัลด้ี สุฃะอาจิณ, 
วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลง 
กรณ์มหาวิทยาลัย, 2 5 3 7 ) การศึกษาการจัดระบบควบคุมคุณภาพท่ีเหมาะลม สำหรับกระบวน 
การประกอบของเล่น โดยได้เสนอรูปแบบโครงสร้างองค์กรด้านคุณภาพ และจัดทำแบบกำหนด 
หน้าท่ีงาน .จัดการระบบควบคุมคุณภาพสำหรับช้ินส่วนนำเข้า 1จัดการระบบควบคุมคุณภาพ 
ภายในกระบวนการประกอบ .จัดการระบบควบคุมคุณภาพในขันตอนสุดท้าย และจัดทำเอกสาร 
ต่างๆ ท่ีสนับลนุนระบบควบคุมคุณภาพรวมถึงคู่มือข้ันตอนดำเนินงานเพ่ือใช้ในการควบคุมการ
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ปฏิบัติงาน (อรรถกร เหล่าศึริหงษ์ทอง, วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรม 
อุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2538) การออกแบบระบบบริหาร 
คุณภาพลำหรับกระบวนการผลิตงานหล่อและงานกลึง โดยใช้โรงงานตัวอย่างซ่ึงผลิตอุปกรณ์
ควบคุมการไหลของน้ํา(Valve)ttละข้อต่อท่อน้ําลักษณะต่างๆ เป็นกรณีศึกษา โดยได้เสนอการลัด 
ผังโครงสร้างองค์กรไห้ลอดคล้องกับระบบบริหารคุณภาพ 1เสนอระบบบริหารคุณภาพสำหรับวัตถุ 
ดิบและช้ินส่วนนำเข้า .เสนอระบบบริหารคุณภาพภายในกระบวนการผลิตงานหล่อและงานกลึง , 
เสนอระบบบริหารคุณภาพในข้ันตอนสุดท้าย และลัดทำเอกสารคุณภาพเก่ียวกับคู่มือปฏิบัติงาน 
และข้อปฏิบัติงาน เพ่ือใช้ควบคุมตรวจสอบการปฏิบัติงาน และรักษาระดับของระบบคุณภาพให้ 
สม่ําเสมอ(ธวัชชัย หล่อวิจิตร, วิทยานิพนธ์!โริณณามหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ 
คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัย, 2539) การศึกษาการพัฒนาระบบการลัดการ 
การผลิตลำหรับโรงงานอุตสาหกรรมขนาดเล็ก ซ่ึงมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาวิธีการปรับปรุงระบบ
การลัดการการผลิต และเสนอแนวทางในการวิเคราะห์การดำเนินงานเพ่ือการพัฒนาให้กับโรงงาน 
ผลิตบรรจุกัณฑ์พลาสติก การศึกษาคร้ังน้ีได้พัฒนาระบบการลัดการการผลิตโดยการปรับปรุง
ระบบการลัดการการผลิตในด้านการวางแผน การลัดองค์การ การส่ังการ และการควบคุม และได้ 
เสนอแนวทางการวิเคราะห์การดำเนินงานเพ่ือการพัฒนาการผลิต (ตนุพันธ์วิสุวรรณ, วิทยานิพนธ์ 
ปริญญามหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย, 2539) การพัฒนาระบบควบคุมคุณภาพในโรงงานผลิตช้ินส่วนยาง ได้ลัดต้ังระบบ 
ควบคุมคุณภาพข้ึน โดยนำเอาระบบบริหารคุณภาพ ISO 9000 เข้ามาประยุกตไซในการควบคุม 
คุณภาพของผลิตกัณฑ์ในแต่ละกระบวนการผลิต โดยเร่ิมต้ังแต่การลัดเตรียมวัตถุดิบ จนกระท่ังถึง 
การบรรจุ หลังจากน้ันได้มีการปฏิบัติการแก้ไขและป้องกันปัญหาทางด้านคุณภาพท่ีประสบอยู่
รวมท้ังเฝ็าระวังปัญหาต่างๆ ท่ีเคยเกิดข้ึนไม่ให้เกิดช้ินซ้ําอีกด้วย เคร่ืองมือทางด้าน QC จะถูกนำมา 
ใช้ และมีการลัดทำมาตรฐานต่างๆ ข้ึนมาควบคุมการปฏิบัติงาน (ธนะดักด้ี ทุเรียน, วิทยานิพนธ์ 
ปริญญามหาบัณฑิต ภาควิชาวิศวกรรมอุตสาหการ คณะวิศวกรรมศาสตร์ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัย, 2543)
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