
บทที่ 1
บทนำ

ปัจจุบันอัตราการแข่งขันด้านธุรกิจเริ่มทวีฅวามรุนแรงเพิ่มขึ้นเรื่อยมา นับจากอดีต
จนถึงปัจจุบัน เนื่องจากเทคโนโลยี การสื่อสารที่ไร้ขอบเขต ทำให้ทราบข้อมูลข่าวสารทางธุรกิจได้ 
อย่างรวดเร็ว นอกเหนือจากการแข่งขันภายในประเทศแล้ว ยังต้องมีการแข่งขันกับต่างประเทศ 
ด้วย จึงเรียกได้ว่าเป็นยุคลมัยของการค้าเลรืที่ไร้พรหมแดน ดังน้ันคุณภาพจึงเข้ามามีบทบาท
สำคัญในการเลือกชื้อสินค้าอย่างชาญฉลาดของผู้บริโภค จึงเกิดการเปลี่ยนแปลงจากตลาดของ 
ผู้ผลิตไปส่ตลาดของผู้บริโภค ทำให้ผู้บริโภคมีอิทธิพลต่อการกำหนดราคาขาย ดังน้ันเพ่ือเป็นการ 
ตอบสนองความต้องการที่เกิดจากความคาดหมายของลูกค้า เราจึงควรคำนึงถึงการจัดโปรแกรม 
การพัฒนาคุณภาพ ซึ่งแนวทางหรือเทคนิคที่ได้รับการยอมรับในปัจจุบัน คือ การไข้ดัชนีด้าน 
ต้นทุนที่เกี่ยวกับคุณภาพ หรือ Cost of Quality (COQ)

แนวคิดด้านต้นทุนคุณภาพ หรือ Cost of Quality (COQ) ได้ถูกพัฒนาขึ้นมาครั้ง 
แรกในปี คศ. 1950 และได้รับความนิยมมานานหลายสิบปี มีหนังสือ และบทความวิจัยจำนวน 
มากที่ได้คืกษาในหัวข้อนี้ แต่ส่วนมากเป็นของต่างประเทศ มีหลายบริษัทที่ได้พยายามประยุกต่ใช้ 
โปรแกรมต้นทุนคุณภาพ สำหรับในประเทศไทยยังมีบริษัทจำนวนน้อยมากท่ีประยุทต้ไข้โปรแกรม 
ต้นทุนคุณภาพ เนื่องจากยังไม่แพร่หลายเท่าที่ควร และผู้บริหารยังไม่ได้ให้ความสำคัญกับเรื่อง 
ต้นทุนคุณภาพอย่างแท้จริง

1.1 ที่มาและความสำคัญของปัญหา
บริษัทที่ใช้เป็นกรณีคืกษานี้ดำเนินธุรกิจเกี่ยวกับการผลิตของขบเคี้ยวของสุนัขที่ทำ 

จากหนังสัตว์ เข่นหนังวัว โดยธรรมชาติของธุรกิจแล้วประ๓ ทของผลิตภัณฑ์หรือวัตถุดิบของบริษัท 
ซึ่งได้แก่ หนังสัตว์แห้งสามารถเสื่อมสภาพหรือเสียในระหว่างกระบวนการผลิตจนไม่สามารถ 
นำมาใช้ได้อีกมีจำนวนที่น้อยมาก เนื่องจาก กระบวนการผลิตของบริษัทลามารถนำวัตถุดิบ หรือ 
ผลิตภัณฑ์ (semi product) ที่ชำรุดกลับไปเข้ากระบวนผลิตได้ใหม่ หรืออาจนำไปทำเป็น 
ผลิตภัณฑ์ใหม่ได้ ถึงแม้ว่าการทำงานของบริษัทที่ผ่านมาได้มีการประยุกต้ไข้ระบบคุณภาพขั้น 
พื้นฐานของไทย ที่มีข้อกำหนดที,เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ที่ไม่เป็นไปตามข้อกำหนด ทำให้บริษัทมี 
การเก็บข้อมูลของของเสีย งาน หรือผลิตภัณฑ์ที่นำไปเข้ากระบวนการใหม่ แต่ก็ยังไม่ได้นำมา 
วิเคราะห์ถึงต้นทุนคุณภาพที่เกิดขึ้น ส่วนต้นทุนทางด้านคุณภาพอื่นๆ ทางบริษัทก็ไม่เคยมีการ 
เก็บข้อมูลมาก่อน เช่น ค่าใช้จ่ายที่เกิดขึ้นจากการตรวจสอบและการทดสอบผลิตภัณฑ์ และ ค่า 
เลียโอกาสขาย เป็นต้น ผู้บริหารได้ตระหนักว่าต้นทุนคุณภาพนั้น ลามารถเกิดชื้นได้ในส่วนต่างๆ
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ของกิจการ เมื่อมีการจัดทำโปรแกรมทางด้านต้นทุนคุณภาพแล้ว จะทำให้ผู้บริหารสามารถนำ 
ข้อมูลเหล่านั้นมาเปรียบเทียบกับต้นทุนการผลิต ยอดขาย หรือกำไร เพื่อให้เห็นถึงนัยสำคัญของ 
ต้นทุนคุณภาพที่ เกิดขึ้น นอกจากนั้นผู้บริหารยังสามารถประเมินถึงความสำคัญของปัญหาที่ 
เกี่ยวข้องกับคุณภาพ และยังให้แนวทางในการรับมือกับปัญหาที่เกี่ยวข้องคุณภาพเหล่านั้นได้เป็น 
อย่างดี

1.2 วัตถุประสงค์ของการดำเนินวิจัย
1.2.1 เพื่อปรับปรุงค่าต้นทุนคุณภาพโดยรวมเทียบกับกำลังการผลิต โดยที่ระคับคุณภาพ 

ของสินค้าคงเดิม
1.2.2 เพื่อหาจุดเหมาะสมของค่าใช้จ่าย ด้านการป้องกัน การประเมิน และความผิดพลาด 

ที่ทำให้ต้นทุนคุณภาพโดยรวม (Total Cost of Quality) มีค่าต่ําสุด

1.3 ขอบเขตการดำเนินวิจัย
ดีกษา และปรับปรุงต้นทุนคุณภาพสำหรับผลิตกัณฑ์กระดูกอัดสำหรับสุนัข ในบริษัท 

ที่มีการประยุกตํใช้ระบบคุณภาพพื้นฐานของไทย (TFQS) จำนวน 1 บริษัท ตามรายการ
ต้นทุนคุณภาพที่ลามารถประเมินค่าเป็นคัวเลขได้ และไม่รวมรายการที่เกิดข้ึน หรือมีผลกระทบ 
น้อยมากต่อบริษัทคัวอย่าง โดยข้อมูลต้นทุนคุณภาพที่ดีกษาจะเป็นข้อมูลที่อยู่ภายใต้ขอบเขต
ของข้อกำหนดระบบคุณภาพ TFQS

1.4 วิธีดีกษาวิจัย
ในการดำเนินงานวิจัยนั้นมีการใช้วิธีแบบผสมกันระหว่างวิธีกรณีดีกษา (case study 

method) และการวิจัยแบบปฏินัติการ (action research) ซึงมีรายละเอียดคังนี

1.4.1 วิธีกรณีศึกษา (case study method)
Yin, 1994 กล่าวไว้ว่าการวิจัยที่เป็นแบบกรณีศึกษานั้นจะเริ่มต้นกระบวนการวิจัย 

ด้วยคำถาม “อย่างไร" และ"ทำไม” ซึ่งจะมุ่งเน้นที่สถานการณ์หรือปรากฎการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึ้น 
จริงในกรณีศึกษา โดยวิธีวิจัยลักษณะนี้จะใช้การรวบรวมข้อมูล การสัมภาษณ์ การลังเกตการณ์ 
เป็นต้น ในการศึกษาเซิงลึกเพื่อให้ได้รายละเอียดต่างๆ ที่เกี่ยวเนื่องกับหัวข้อการวิจัย สำหรับการ 
วิจัยเรื่องต้นทุนคุณภาพนี้ ได้เลือกอุตสาหกรรมขนาดกลางและเล็กจำนวน 1 อิงค์กร (single 
case study) เป็นกรณีศึกษาว่า บริษัทขนาดกลางและเล็กของไทย สามารถประยุกต์ใช้โปรแกรม 
ต้นทุนคุณภาพและนำมาใช้เป็นเครื่องมือในการปรับปรุงต้นทุนคุณภาพได้อย่างไร
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1.4.2 การวิจัยแบบปฏิบัติการ (action research)
action research หรือการวิจัยแบบปฏิบัติการ เป็นกระบวนการที่ผูวิจัย และผู้ร่วม 

วิจัยได้มีการทำงานร่วมกันเพื่อสร้างความรู้ความเข้าใจกับปัญหาหรือกรณีคืกษาที่ทั้งลองฝ่ายได้มี 
ส่วนร่วมในการดำเนินการวิจัย

action research ได้รับการยอมรับว่าเป็นหน่ึงในกระบวนการคืกษาวิจัยด้านการ 
จัดการโดยเป็นการวิจัยท่ีเปิดให้มีการัรกฝนแก้ไขปัญหาตามสถานการณ์จริงท่ีเกิดข้ึนผลท่ีได้คือ 
การสร้างองค์ความรู้ในระบบการคืกษาซ่ึงลดาวัลย์,2542 ก็ได้ดำเนินการวิจัยเซิง action 
research เก่ียวกับการพัฒนาระบบคุณภาพพ้ืนฐานของไทย และ ISO 9000 ในอุตสาหกรรม 
ขนาดกลางและเล็กของไทย โดยท่ีผูวิจัยได้เข้าร่วมวิจัยในฐานะ ผู้จัดการโครงการ และผู้เช่ียวชาญ 

สำหรับในงานว ิจ ัยเร่ืองด้นทุนคุณภาพน้ี ผู้วิจัยก็ได้มีส่วนร่วมในการวิจัยร่วมกับ 
ทีมงานของทางบริษัทกรณีคืกษา ในการเรียนรู้กระบวนการต่างๆ  ไนการเก็บข้อมูล รวมท้ังแก้ไข 
ปัญหาท่ีเกิดข้ึน โดยมีจุดมุ่งหมายท่ีจะพัฒนาคุณภาพ และลดต้นทุนคุณภาพโดยรวมขององค์กร

1.5 ขั้นตอนการวิจัย
ขั้นตอนการดำเนินงานวิจัยนั้นไข้ระยะเวลาทั้งหมด 14 เดือน ซึ่งมีขั้นตอนการ 

ดำเนินงานในภาพรวมดังต่อไปนี้
1.5.1 คืกษาทฤษฎีและงานวิจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับ COQ และการประยุกต์ใช้ ทั้งจาก 

หนังสือ และเครือข่ายคอมพิวเตอรั
1.5.2 สร้างรูปแบบในการเก็บข้อมูลของต้นทุนคุณภาพอาค์ยข้อมูลที่ได้จากการคืกษามา 

จัดทำเป็นแนวทางในการคำนวณต้นทุนคุณภาพในแต่ละประ๓ ท สำหรับอุตสาหกรรมขนาดกลาง 
และเล็ก

1.5.3 วางแผนในการเก็บข้อมูลตามรูปแบบที่กำหนดไว้ โดยคืกษๆกระบวนการ และข้อมูล 
เดิมของบริษัทในกระบวนการผลิตกระดูกอัด เช่นรายงานการผลิต รายงานจากฝ่ายบัญชี บันทึก 
ของเลีย ทำซํ้า หรือทำใหม่ เป็นต้น และดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูล

1.5.4 วิเคราะห์ปัญหาหลักทางด้านต้นทุนคุณภาพที่ต้องดำเนินการปรับปรุง โดยอาศัย 
เครื่องมือทางสถิติ เช่น พาเรโตไดอะแกรม และกังแสดงเหตุและผล หรือกังก้างปลา เป็นต้น

1.5.5 ดำเนินการร่วมกับบริษัทในการวิเคราะห์หาลาเหตุที่แท้จริง พร้อมเสนอแนวทางใน 
การแก้ไขและปรับปรุงร่วมกัน
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1.5.6 ดำเน ินการแก ้ไขปร ับปร ุงป ัญ หาร ่วมก ับบร ิษ ัท  และแผนกท ี่เก ี่ยวข ้อง โดยม ี

จ ุดม ุ่งหมายเพ ื่อลดต ้นท ุนค ุณ ภาพ โดยรวม  พร ้อมท ั้งทบทวนผลการแก ้ไขให ้เป ็น ไปตามแนวทางท ี่ 

เสนอ

1.5.7 เปร ียบ เท ียบผลของการปร ับปร ุงก ่อนและหล ังการว ิจ ัย  และว ิเคราะห ์เพ ื่อนำเสนอ  

แน วทางท ี่เหมาะสมท ี่ท ำให ้ต ้นท ุนค ุณ ภาพ โดยรวมต ํ่าส ุด

1.5.8 สร ุปผลการว ิจ ัย  และพ ิจารณ าข ้อ เสนอแนะต ่างๆ  ท ี่ม ีแน วโน ้ม ว ่าลามารถนำมา

ประย ุกต ์ไข ้ไค ้ในกรณ ีด ืกษาอ ื่นๆ  ต่อไป

1.5.9 จ ัดทำร ูป เล ่มว ิทยาน ิพ นธ ์และนำเสนอต ่อคณ ะกรรมการ

1 .6  ระยะเวลาในการว ิจ ัย  «■

การว ิจ ัยน ี้ใข ้เวลาทั้งหมด 18 เด ือน ระหว ่าง ก ุม ภ าพ ัน ธ 2์545 -  กรกฎาคม 2546 
โดยม ีระยะเวลาแต ่ละช ่วงด ังน ี้

เดีอนที รายละเอียด
1 -  3 สืกษาทฤษฎีและงานวิจัยต่างๆ ท่ีเก่ียวข้องกับ COQ

4 จัดทำรูปแบบการเก็บข้อมูล และวางระบบการเก็บข้อมูลร่วมกับบริษัท
5 - 7 เร่ิมเก็บข้อมูลและปรับปรุงระบบการเก็บข้อมูลตามความเหมาะสม
8 - 16 วิเคราะห์ข้อมูลก่อนการปรับปรุงและหาแนวทางการปรับปรุงคุณภาพ และดำเนินการ

แก้ไขปรับปรุง พร้อมเก็บข้อมูลต้นทุนคุณภาพอย่างต่อเน่ือง
17 เปรียบเทียบผลการปรับปรุงก่อน-หลังการวิจัย

พิจารณาแนวทางท่ีทำให้ต้นทุนคุณภาพต่ําสุด และสรุปผลการวิจัย
18 จัดทำรูปเล่มและนำเสนอต่อคณะกรรมการ

1 .7  ประโยชน ์ท ี่ค าดว ่าจะได ้ร ับ

1.7 .1 ทำไห ้ผ ู้บร ิหารระด ับส ูงขององค ์กร ไต ้เข ้าใจถ ึงขน าดของป ัญ ห าค ุณ ภ าพ ท ั้งน ี้โดย  

กำหน ดขน าดของป ัญ ห าผ ่าน ท างภ าษ าเง ิน ซ ึ่ง เป ็น ภ าษ าร ่วมของน ักบ ร ิห าร

1 .7 .2  ลามารถบ ่งซ ี้โอกาสในการลดต ้นท ุนท ี่จะม ีผลกระทบต ่อค ุณ ภาพของส ินค ้า และ  

สามารถน ำมาพ ัฒ น าป ร ับ ปร ุงต ้น ท ุนค ุณ ภาพ ไน บ ร ิษ ัท ได ้

1 .7 .3  กระต ุ้น ให ้เก ิดการพ ัฒ นาค ุณ ภาพ อย ่างต ่อ เน ื่อ งโดยผ ่านทางบ ัญ ช ีต ้นท ุนค ุณ ภาพ
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