
บทท่ี 2
ทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง

2 .1  ค ุณ ภ า พ - แ น ว ค ิด

■  แนวคิด
จากการสำรวจผู้บริโภคกว่า 3,000 ราย ในสหรัฐอเมริกา เยอรมัน และ ญ่ีป่น เม่ือเร็วๆ น้ีโดย 

American Society for Quality Control (ASQC) ร่วมกับ Gallup Organization ได้ผลออกมาว่าลูก 
ค้าจะสนใจคุณภาพสินค้าในเร่ือง คุณสมบัติของผลิตกัณเท่าๆ กับราคา และ ความมีชื่อเสียงของผลิต 
กัณฑ์

ส่วนแบ่งทางการตลาด คือ ปัจจัยสำคัญของความสำเร็จทางธุรกิจ ซึ่งมีความสัมพันธ์อย่างมาก 
กับความพึงพอใจของลูกค้า ซึ่งก็คือความสำเร็จทางธุรกิจนั่นเอง คุณภาพเป็นปัจจัยเดียวที่สำคัญที่สุด 
ที่จะเป็นคัวกำหนดส่วนแบ่งทางการตลาด พูดส้ันๆ ก็คือ พื้นฐานความเข้าใจในเรื่องคุณภาพจะเพียง 
พอที่จะแข่งข้นในตลาดโลกไค้อย่างมีประสิทธิภาพ เพราะนะนั้นจุดสำคัญในการศึกษาเรื่องคุณภาพก็ 
เพื่อที่จะเข้าใจและพัฒนาผลิตกัณฑ์ให้ดีกว่าความคาดหวัง และความต้องการของลูกค้า

•  นิยามของคุณภาพ นิยามของคุณภาพมีมากมายหลายอย่างเริ่มตั้งแต่ความหมายแคบๆ 
เช่น คุณภาพ คือ ความเป็นไปตามข้อกำหนดทางวิศวกรรม จนไปถึงความหมายที่กว้าง เช่น คุณ 
ภาพ คือความเป็นไปตามความต้องการของตลาด

•  ลูกค้า ผลิตกัณฑ์ และกระบวนการ
ลูกค้า คือ ใครก็ตามซึ่งเป็นผู้รับ หรือไค้รับผลกระทบจากผลิตภัณฑ์ หรือกระบวนการ ลูกค้า 

แบ่งออกเป็น 2 กลุ่มหลักๆ คือ
1. ลูกค้าภายใน
2. ลูกค้าภายนอก

•  ศาสตร์ของคุณภาพ
นิยามของคุณภาพไม่เพียงพอที่จะทำให้คุณภาพเป็นศาสตร์ขึ้นมาไค้ แต่เพ่ือให้เป็นไปตาม 

วัตถุประสงค์ จึงไค้แบ่งส่วนพื้นฐานของศาสตร์ของคุณภาพไว้ 2 ส่วน คือ
1. ประสบการณ์ของคุณภาพ
2. การสร้างสรรค์คุณภาพ

ประสบการณ์ของคุณภาพ ผลที่ไค้จากประสบการณ์ของคุณภาพก็คือ ความพึงพอใจ
หรือไม่พึงพอใจของลูกค้า ประสบการณ์ของคุณภาพ คือ ค้วที่จะเติมความคาดหวัง และความต้องการ 
ของลูกค้าให้สมบูรณ์ ประสบการณ์ของคุณภาพของลูกค้าไค้ถูกพัฒนาขึ้นมาเป็น 4 มิติพื้นฐาน คือ

(1) คุณสมบัติของผลิตกัณฑ์โดยคำนึงถึง หน้าท่ี รูปแบบ และความเหมาะสม
(2) ราคาของผลิตกัณฑ์ เช่น ราคาซ้ือ ค่าใช้จ่ายในการดำเนินงาน การบำรุงรักษา และค่า 

ใช้จ่ายในการทำลายท้ิง
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(3) การได้รับผลิตภัณฑ์ และบริการในเวลาท่ีต้องการ (การส่งมอบ การให้บริการ และ ซ่อม 
แซมผลิตภัณฑ์Iนเวลาที่ต้องการ และ อ่ืนๆ)

(4) การบริการลูกค้า (เซ่น การเอาใจใส่ต่อลูกค้า)
ถ้าเราไม่เข้าใจธรรมชาติของประสบการณ์ของคุณภาพ เราจะไม่สามารถท่ีจะสร้างสรรค์งาน 

คุณภาพไต้อย่างมีระบบ หรือพูดอีกอย่างก็คือ เราจะต้องทำการลองผิด ลองถูก และอาจไม่โชคดีใน 
การสร้างสรรค์งานคุณภาพเสมอไป

การสร้างสรรค ์ค ุณภาพ เราสร้างสรรค์งานคุณภาพภายใต้กระบวนการที่เราพัฒนาและ 
บำรุงรักษาการสร้างสรรค์งานคุณภาพให้สำเร็จไต่โดยใช้กระบวนการพื้นฐาน 8 กระบวนการ ดังนี้

(1) การนิยาม

(2) การออกแบบ

(3) การพัฒนา

(4) การผลิต

(5) การส่งมอบ

(6) การขาย และการบริการลูกค้า

(7) การใช้งาน

(8) การทำลายทิ้งซึ่งรวมถึงการนำเช้ากระบวนการซํ้า

กระบวนการพื้นฐานทั้ง 8 นี้ จะสร้างลำดับของกิจกรรมอย่างเป็นระบบ ถ้าเราต้องการท่ีจะทำ 
ให้ลูกค้าภายนอก และลูกค้าภายใน มีประสบการณ์กับคุณภาพในทางบวก กระบวนการในช่วงต้นๆ 
ของลำดับนี้จะมีอิทธิพลอย่างมากต่อลูกค้าภายใน ผลกระทบที่จะมีต่อลูกค้าภายนอกจะอยู่ที่กระบวน 
การท้ายๆ เราจะต้องให้ความสนใจในทุกๆ กระบวนการในลำดับนี้ เพราะว่าถ้าเกิดความล้มเหลวใน 
ช่วงต้นๆ จะมีผลกระทบที่ทำให้สุดท้ายแล้วกระบวนการในช่วงท้ายๆ จะไม่ประสบความสำเร็จตามไป 
ด้วย

■  การตอบสนองความต้องการทางด้านคุณภาพ
ถ้าเรามีความเข้าใจอย่างมีเหตุผลเป็นอย่างดี (สัมพัทธ์กับคู่แช่ง) ของประสบการณ์ของคุณ 

ภาพของความคาดหวัง และความต้องการของลูกค้า ต่อจากนั้นเราจะสามารถสร้างโครงสร้างของ
กระบวนการของเรา (มีจุดมุ่งหมายที่จะสร้างสรรค์งานคุณภาพ) ที่เก่ียวเน่ือง และสามารถลดความ 
เส่ียงของความล้มเหลวในธุรกิจของเรา 

Proactivity and Reactivity
การประกันคุณภาพแบบ Proactivity จะมุ่งไปท่ีการป็องกันไม่ให้เกิดปัญหา การนำ 

Proactive quality มาใช้จะก่อให้เกิดประโยชน์อย่างมาก ซึ่งจะต้องใช้กลยุทธ์ 2 กลยุทธ์ คือ 
การเป็นผู้นำ (ซึ่งเกี่ยวช้องกับวิสัยทัศน์) และการสร้างสรรค์ (ซึ่งเกี่ยวช้องกับนวัตกรรม)

การปฏิบัติ
กลยุทธ์ของ Reactive quality จะเป็นประโยชน์ต่อการจำกัดของเสีย ส่วนกลยุทธ์ของ 

Proactive quality จะเป็นประโยชน์ต่อการหลีกเล่ียงการเกิดของเสีย
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Professional Isolationism
คำว่า over-the-wall จะมีความหมายถึง การพัฒนาผลิตภัณฑ์ที่พยายามจะไปถึง 
ลำดับขั้นของกระบวนการที่จะนำไปถึงการสร้างสรรค์งานคุณภาพจะต้องมีความสัมพันธ์ 

ซึ่งกันและกัน เพ่ือท่ีจะทำให้เกิดผลท่ีมีประสิทธิผล (ประสบการณ์บวกของคุณภาพสำหรับลูกค้า)

2.2 Robust และ M istake-P roof Performance
โดยปกติในการใช้ผลิตกัณฑ์ลูกค้าจะคาดหวังความสามารถที่ดีอย่างต่อเนื่องด้วยการแปรเปลี่ยน 

อย่างเล็กน้อย โดยไม่คำนึงถึงการใช้ผลิตกัณฑ์, สภาวะแวดล้อม, ข้อกำหนดของกระบวนการหรือ 
ผลิตกัณฑ์ และวิธีของการใช้งาน

ประสิทธิภาพและการออกแบบ
ตั้งแต่การออกแบบและการสร้างประสิทธิภาพความสามารถทั้งตัวผลิตกัณฑ์และกระบวนการ 

ผลิต คุณลักษณะ ขีดจำกัด ประสิทธิภาพความสามารถเป็นส่ิงจำเปีน เราจึงเร่ิมดันการผลิตด้วย
ลักษณะคุณภาพที่จริง และการแปรเปล่ียนความต้องการของลูกค้าเป็นลักษณะคุณภาพที่ทดแทนถูก 
แสดงออกมาด้วยภาษาทางเทคนิค มันเป็นการวิจารณ์ว่าพวกเราใช้วิธีการอย่างละเอียดและเป็นระบบ 
รวมคุณลักษณะคุณภาพที่แท้จริงลักษณะเดียวกัน เพื่อแสดงคุณลักษณะคุณภาพท่ีฑดแทนของพวก 
เรา

ระดับการออกแบบของทากูซิ (Taguchi Design Levels)
ผังลำดับการออกแบบ 3 ระดับของ Taguchi ประกอบด้วย
1. ระดับการออกแบบระบบ เป็นการออกแบบระบบในระดับการปฏ ิบ ัต ิงาน ที่ระดับนี้มีการกำหนด 

ผลิตกัณฑ์ตามคาดหวัง และเทคโนโลยีการผลิต
2. ระดับการออกแบบปัจจัยการผลิต เป็นการดัดสินใจในระดับท่ีดีท่ีสุด หรือเป้าหมายสำหรับ

ปัจจัยการผลิตท่ีออกแบบตามท่ีได้กำหนดและเลือกไว่ในระดับการออกแบบระบบ การออก
แบบปัจจัยการผลิตคิดถึงกระบวนการที่เหมาะท่ีสุดสำหรับการออกแบบตามหน้าท่ี คำนึงถึง 
ประสิทธิภาพและดันทุน

3. ระดับการออกแบบความคลาดเคล่ือน เป็นขั้นตอนสุดท้ายที่กำหนดระดับความคลาดเคลื่อน 
ของปัจจัย

สิ่งที่ต้องคำนึงถึงในข้ันตอนการออกแบบความคลาดเคล่ือน
สถานที่เป้าหมายและการแพร่กระจาย(Target-Location and Dispersion) เป้าหมาย

โดยทั่วไปจะมี 3 แบบ คือ
1. เล็กกว่าเป็นท่ีดีก'ว่า
2. พอดีเป็นท่ีดีท่ีสุด
3. ใหญ่กว่าเป็นที่ดีกว่า
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การวัดประสิทธิภาพที่มีเป้าหมายเกี่ยวกับปัจจัยการผลิตที่วิกฤตมี 2 ตัว คือ
1. สถานที่, ต้ังเปรียบกับจุดที่กำหนด เช่น จุดศูนย์กลางของสายตาทางเศรษฐกิจบนเป้า 

หมาย
2. การกระจาย, เปรียบเทียบกับจุดศูนย์กลางของการวัด เช่น จุดศูนย์กลางตามรูปแบบ 

ลูกศร
กลยุทธ์หน่ึงท่ีจะช่วยประกันว่าสินค้าออกมาอย่างต่อเนื่องและมีประสิทธิภาพ คือความ

สามารถให้บริการต่อการพัฒนา การผลิตเน้นเป้าหมายชัดเจนท่ีค่อนข้างกว้าง ±  ลักษณะท่ี 
กำหนด เช่น ขอบเขตสินค้า = 999 มม. ขอบเขตข้ันลูง = 1001 มม.หรือความยาว = 1000 ± 1 
มม.เป็นตันเราต้องเน้นวิธีการที่จะให้ใต้ตามเป้าหมาย และลดการกระจัดกระจายของเป้าหมายลง 
ตราบใดที่ความพยายามนั้นเป็นไปได้ทางเทคนิค ก็จะเกิดการประหยัด 

Robust Performance
หลักพ้ืนฐานของการออกแบบอย่างมีพลัง คือต้องปรับปรุงคุณภาพของสินค้าโดยการลด

ผลกระทบสาเหตุของการผันแปร โดยปราศจากการพยายามจำกัดสาเหตุในการเกิด

2.3 กลย ุทธ ์พ ื้นฐานและเครื่องม ือทางด ้านค ุณภาพ
2.3.1 เครื่องมือพื้นฐาน 7 อย่างของญี่ป่น (The Seven Basic Japanese Tools)

หนึ่งในประเด็นที่วิภาควิจารณ์ของการเข้าถึงของญี่ป่นในการควบคุมคุณภาพเป็น 
การเน้นวิธีการทางปริมาณในโรงงาน นาย Ishikawa ระบุว่า 95 % ของคุณภาพเกี่ยวข้อง 
กับปัญหาในโรงงาน ที่สามารถแกไขด้วยวิธีการเซิงปริมาณ ที่มีข้ันตอน 7 ข้ัน คือ

1. แผนภูมิแสดงเหตุและผล หรือแผนภูมิก้างปลา (Cause-effect Diagram)
2. การวิเคราะห์ตามลำดับข้ัน (Stratification Analysis)
3. ใบตารางตรวจสอบ (Check Sheet)
4. รสโดแกรม (Histogram)
5. แผนภูมิการกระจาย (Scatter Diagram)
6. แผนภูมิพาเรโต (Pareto Analysis)
7. แผนภูมิควบคุม (Control Chart)

แผนภูมิแสดงเหตฺและผล หรือ แผนภูมิก้างปลา (Cause and Effect Diagram or Fish 
Bone Chart) สาเหตุเป็นเงื่อนไขข้ันพ้ืนฐานหรือเป็นการกระตุ้นของบางวิธีซ่ึงในที่สุดจะ 
สร้างผลลัพธ์หรือผลกระทบให้เกิดขึ้น โดยปกติการวิเคราะห์สาเหตุและผลจะกระทำในรูป 
แบบของสาเหตุและผล แผนภูมิ CE ถูกพัฒนาขึ้นโดยนาย Ishikawa โดยมีวัตถุประสงค์ 
เพื่อแสดงความสัมพันธ์ระหว่างผลกระทบและความเป็นไปได้ หรือเป็นไปไม่ได้ของสาเหต ุ
ที่มีอิทธิพลต่อมัน แผนภูมิ CE มีรูปแบบพ้ืนฐาน 3 แบบคือ

1. การระบุสาเหตุ ในการวิเคราะห์ทาง CE เป็นการวิเคราะห์ที่เปีดกว้างมาก มีความ 
คิดในการวิเคราะห์ท่ีเสรี
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Diljcj___
F a c t o ty :  
S e e l  i t ) ท: 
In s p e c to r 's  
n a m e :
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to t a l
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E q u ip m e n t W o r k e r a m p m a m p m a m p m a m p m a m p m a m p m
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0 ๐ ว * 0 0 4 x o 4 ๐ ว ๐

D >0» ว » 0 ๐ ๐ 0 0 * ๐ ๐ 0 ๐
ว»

๐ * ๐ ๐ ๐  a 3 ๐ 4  4 
□

> • • 3 0 0 ■  » o

(b)  D e f e c t  c a u s e  c h e c k  s h e e t ( O  : s u r fa c e  s c r a tc h ; A  : d e fe c t iv e  f in is h in g ;  X  : b lo w h o le ;
•  ะ im p r o p e r  s h a p e ; □  ะ o th e rs )

D e f e b t  a n d  d e f e c t  c a u s e  c h e c k  s h e e t s .  A d a p t e d ,  w i t h  p e r m is s io n ,  f r o m  K .  I s h i k a w a ,  Guide to Qua ty Control. T o k y o :  A s ia n  P r o d u c t i v i t y  O r g a n iz a t i o n ,  p a g e s  3 3  a n d  3 6 ,  1 9 8 2 .

C a u s e  /  r e s u l t T a l l y T o t a l P e r c e n t
P a c k e d  u p s id e  d o w n " ท น " 5 2 5
C m s t  b u b b le ท ับ  ท น  ท น  ทน ท น  ท น  ท น  ท น  t l 4 2 2 1 .0
B u r n t  e d g e ทน ทบ I I I 13 6 .5
R e c e iv e d  c o ld n t l  m i  ท น ๊ ท ับ ทน ทน ท น  ท น  ท ิน  ท ัน  บ ่น  II 5 7 2 8 .5
R e c e iv e d  la te ทน ท น  ท น  ทน ท บ  ทน แ 3 2 1 6 .0
W r o n g  a d d re s s ท น ท ิน 1 0 5 .0
W r o n g  o r d e r ทน ท น  ท น  ทน 2 0 1 0 .0
M is s in g  in g r e d ie n ts M l ท น  น แ 14 7 .0
O t h e r ทน II 7 3 ช

T o t a l 2 0 0

(fl) Pareto analysis check sheet

R e c e iv e d  c o ld  
C r u s t  b u b b le  
R e c e iv e d  la te  
W r o n g  o r d e r  
M is s in g  in g r e d ie n ts  
B u r n t  e d g e  
W r o n g  a d d re s s  
P a c k  u p s id e  d o w n  
O th e r

0  2 5  5 0  7 5  1 0 0 %

(c) Pareto chart (horizontal)
P iz z a  f o o d  s e r v i c e  P a r e t o  a n a l y s i s  a n d  d ia g r a m .

T o t a l  d e fe c ts  =  2 0 0

5 7  =  2 8 .5 %  
4 2 * 2 1 %  

3 5 2 E S 3  3 2 = 1 6 %  20=10% 
s s a  14  =  7 %
2 E 3  1 3  =  6 . 5 %
S 3  1 0  =  5 %
J 5  =  2 . 5 %
3  7  =  3 . 5 %

High positive correlation Weak negative correlation

Weak positive correlation Strong negative correlation

No correlation

S c a t t e r  d i a g r a m  s i g n a t u r e s .  A d a p t e d ,  w i t h  p e r m is s io n ,  f r o m  K .  I s W c a w a ,  Guide to Ojafity Control. T o k y o :  A s ia n  P r o d u c t i v i t y  O r g a n iz a t i o n ,  p a g e  9 1 .  1 9 8 2 .

G e n e r a l  C E  d ia g r a m  s t r u c t u r e .  

C a u s e  b r a n c h

รูปที่ 2-1 รูปแสดงตัวอย่างเครื่องมือพี๋นฐาน 7 อย่างของญี่ป่น
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2. การวิเคราะห์การแพร่กระจาย มุ่งเน้นสนใจที่การเปลี่ยนแปลงที่ผลผลิตหรือกระบวน 
การ

3. การวิเคราะห์กระบวนการ ใช้สำหรับสอบสวนหาสาเหตุที่เป็นไปได้ของผลกระทบ 
พิเศษ หรือปัญหาที่เกิดจากการวิเคราะห์แต่ละข้ันตอนของกระบวนการผลิต

ผลประโยชน์ที่ได้จากการวิเคราะห์ CE มีค่าเกินกว่ามูลค่าและภาระที่เก่ียวช้อง 
การระบุสาเหตุ (Cause Enumeration) เป็นการวิเคราะห์ที่เปิดกว้างมาก สามารถคิด 

ได้อย่างเป็นอิสระซึ่งสามารถวิเคราะห์ได้ทุกผลงานที่สำคัญ
การวิเคราะห์การแพร่กระจาย (Dispersion analysis) เพ่งเล็งการวิเคราะห์บนผลผลิต 

หรือการเบี่ย^เบนการดำเนินการ
การวิเคราะห์กระบวนการ (Process analysis) ใช้เพื่อสอบสวนสาเหตุที่เป็นไปได้ 

ของผลท่ีเจาะจงหรือปัญหา โดยทำการวิเคราะห์ฑีละขั้นตอนของสายการดำเนินการ

การวิเคราะห์ตามลำดับขั้น (Stratification Analysis) ใช้เมื่อเรารวบรวมข้อมูลได้แล้วและ 
ได้บันทึกข้อมูลเกี่ยวกับสิ่งแวดล้อมรอบๆ ส่ิงท่ีเรากำลังทำอยู่ ซึ่งเป็นการดำเนินการเพื่อ 
เจาะลึกและเรียบเรียงฐานข้อมูลขนาดใหญ่ให้มีขนาดเล็กลง แบ่งประเภท และสรุปเท่าท่ี 
สามารถดำเนินการได้

ใบตารางตรวจสอบ (Check Sheet) ใบตารางตรวจสอบเป็นเคร่ืองมือเบ้ืองด้นที่ใช้สำหรับ 
บันทึกและแยกแยะข้อมูลที่จะทำการตรวจสอบ ซึ่งมีการแบ่งใบตารางตรวจสอบออกเป็น 2 
ประเภท คือ

1. แบบตาราง
2. แบบรูปภาพ

รสโตแกรม (Histogram) เป็นเคร่ืองมีอที่ใช้สรุปข้อมูลที่ตรวจสอบในรูปของเชลล์ หรือแยก 
ประเภท เพื่อคันหาแหล่งที่มาของข้อมูลหรือการกระจายตามคุณลักษณะท่ีกำหนด ซ่ึง 
สามารถพัฒนาแผนภูมิได้ 2 แบบคือ

1. แบบความถ่ี
2. แบบความถี่สัมพันธ์ หรือแบบอัตราส่วน

แผนภูมิการกระจาย (Scatter Diagram) รูปแบบการกระจายจะช่วยให้มองเห็นข้อมูลใน 
หลายมิติที่จะทำให้หาข้อบกพร่องได้ สามารถสังเกตหาการดำเนินการที่ดีที่สุด คันพบ 
ความสัมพันธ์ที่ยุ่งยาก และสิ่งที่สำคัญคือต้องบันทึกข้อมูลที่ได้จากการสังเกตด้วย

การวิคราะห์พาเรโด (Pareto Analysis) โดยทั่วไปจะใช้ประยุกต์กับเรื่องคุณภาพ จุด 
ประสงค์หลักเพื่อหาการกระจายท่ีเป็นสิ่งสำคัญยิ่งบางส่ิง ที่เป็นปัญหาที่ทำให้เกิด
เปอร์เซ็นต์การสูญเสียที่สูง หลักเกณฑ์ทางพาเรโตมีจุดประสงค์เพื่อต้องการแยกสิ่งสำคัญ
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ออกจากปัญหาทั้งหมด นั่นคือการวิเคราะห์ทางพาเรโตจะช่วยให้เรากำหนดผลที่สำคัญที่ 
สุด และช่วยรวบรวมข้อมูลที่เป็นไปได้ที่สามารถนำมาพัฒนาลำดับความสำคัญในการผลิต 
โดยทั้วไปเราแบ่งแผนภูมิพาเรโต (Pareto Diagram) ออกได้เป็น 2 แบบ คือ

1. แผนภูมิประเภทผลลัพธ์ (Result-Category Diagram)
2. แผนภูมิประเภทสาเหตุ (Cause-Category Diagram)
การวิเคราะห์พาเรโต เป็นส่ิงสำคัญยิ่งสำหรับการจัดลำดับการดำเนินการซึ่งขึ้นอยู่กับ 

ข้อมูลท่ีมีอยู่ เราสามารถเห็นผลในการพัฒนาระบบงานไดํโดยการเปรียบเทียบผังพาเรโต 
ทั้งก่อนและหลังการพัฒนาระบบงาน

การประสานกันของสาเหตุและผลและพาเรโต (Cause-Effect and Pareto
Integration) ภารวิเคราะห์พาเรโตและการวิเคราะห์ CE เป็นสิ่งจำเป็นในทุกวงรอบของ 
การผลิต, การออกแบบ, การพัฒนา, การผลิต, การส่งของ, การขายและบริการ, การใช้ 
และการกำจัด ผังโครงสร้างเชิงปริมาณพาเรโตสามารถช่วยในการจัดลำดับความเร่งด่วน 
ของข้อมูลข่าวสารของเรา ผังโครงสร้างเชิงปริมาณ CE จะช่วยทำให้เราทราบความชัด 
เจน, การดัดสินทางวิศวกรรม และเหตุผลทางเทคนิคในกระบวนการผลิต

แผนผังควบคุม (Control Chart> ใช้เทคนิคของการสุ่มตัวอย่างมาช่วยในการกำกับดูแล 
กระบวนการผลิต เปาหมายของแผนผังควบคุมเพื่อแสดงประสิทธิภาพการดำเนินงานที่
เป็นไปตามความมุ่งหมาย (คือ ดีท่ีสุด) และเมื่อต้องมีการแก่ไขในบางรายการให้ถูกต้อง 
นั่นคือเป็นการเตือนล่วงหน้าถึงความล้มเหลวในการดำเนินการ การควบคุมภายใน
พิจารณาว่ามีเสถียรภาพ และการควบคุมภายนอกไม่มีเสถียรภาพ แบบความถี่ แบบ 
ความถี่สัมพันธ์ หรือแบบอัตราส่วน การไม่มีเสถียรภาพเกิดขึ้นเมื่อมีสาเหตุพิเศษหรือมีสิ่ง 
อื่นมารบกวน ครั้งหน่ึงเคยมีปัญหาการดำเนินการเกิดขึ้น มีผลให้ทั้งเจ้าหน้าที่ในระดับ 
ปฏิบัติการ, วิศวกร และเจ้าหน้าท่ีเทคนิคอ่ืนๆ ต้องหาสาเหตุที่เกิดขึ้นและร่วมกันแก่ไข

เราต้องเลือกเฉพาะคุณภาพคุณลักษณะเฉพาะที่วิกฤตที่สุดเพื่อทำแผนผังควบคุม 
ซึ่งวิกฤตในที่นี้ หมายถึง

1. คุณลักษณะเฉพาะท่ีมีความสัมพันธ์ถึงกระบวนการผลิตท่ีสำคัญ, แบบฟอร์ม หรือ 
ความเหมาะสม

2. กลยุทธ์โนกระบวนการผลิต (เช่น การใช้เวลาน้อย หรือราคา) ดังนั้นการเตือนภัย 
ล่วงหน้าของผลิตกัณฑ์ที่ไม่ไต้รับการรับรองต้องจัดเตรียมไว้

เมื่อคุณภาพคุณลักษณะเฉพาะถูกกำหนดโดย ไป หรือ ไม่ไป หรือ ยอมรับไต้ หรือ 
ไม่ยอมรับ ซึ่งเป็การกำหนดเหตุผลในการจัด นั่นคือคุณภาพคุณลักษณะเฉพาะถูก
กำหนดโดยการจัดที่เป็นขอบเขตของตัวแปรคุณภาพคุณลักษณะเฉพาะ
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2.3.2 การควบคุมคุณภาพ
แผนผังควบคุมใช้แยกความแตกต่างระหว่างการเบี่ยงเบนที่เป็นไปได้กับความเบี่ยง 

เบนที่กำหนดได้ ซึ่งแสดงถึงการดำเนินการอยู่นอกการควบคุม ขีดจำกัดบนและขีดจำกัด 
ล่างของการควบคุมนี้โดยทั่วไปแสดงเป็นบวกและลบในสามความเบี่ยงเบนมาตรฐาน

กฎท่ีแสดงว่าสถานการณ์อยู่นอกการควบคุม นอกจากจะซี้ค่าเกินขีดจำกัดการควบ 
คุมบนและล่างแล้วยังรวมถึงสองจุดลำดับต่อเน่ืองท่ีใกล้กันมากในขีดจำกัดเดียวกัน, ห้าจุด 
ลำดับต่อเนื่องท่ีมีค่าเพ่ิมข้ึนหรือลดลง, เจ็ดจุดบนด้านเดียวกันของตัวกลาง และอาการแย่ลง 
ที่เอาแน่ไม่ได้

แผนผังควบคุม 2 แผนผัง ใช้จำลองการควบคุมความเบี่ยงเบนของสเกล, แผนผังค่า 
เฉลี่ยและแผนผังค่าพิสัย การควบคุมขีดจำกัดของแผนผังทั่งสองพบไดํในตารางของ
ตัวอย่างขนาดและค่าพิสัยเฉลี่ย

แผนผังหลัก 2 แผนผังท่ีจะใ ช ้ คือแผนผังเศษส่วนของข้อบกพร่อง (P) และแผนผัง 
จำนวนของข้อบกพร่อง (c) แผนผัง (p) ยึดตามการกระจายแบบไบโนเมียล ซึ่งมีค่าเบี่ยง 
เบนมาตรฐานเป็นสมการกับค่าเฉล่ีย ตาราง C ยึดการกระจายแบบปัวชอง ซึ่งค่าเบี่ยงเบน 
มาตรฐานเป็นค่ารากที่สองของค่าเฉลี่ย

การสุ่มที่ยอมรับได้รวมถึงแผนการเลือกสุ่มสำหรับชุดของรายการที่กำหนดว่าจะใช้กี่ 
รายการเป็นตัวอย่าง (ท) และจำนวนมากท่ีสุดของข้อบกพร่อง (c) นอกจากชุดไหนที่จะถูก 
ปฏิเสธ ความน่าจะเป็นของการยอมรับและการปฏิเสธถูกกำหนดโดยโค้งการปฏิบัติการ
เฉพาะสำหรับแผนการสุ่มตัวอย่าง

โค้งการปฏิบัติการเฉพาะในอุดมคติไม่มีความน่าจะเป็นของการยอมรับของชุดอัตรา 
ข้อบกพร่องที่มากกว่ากำหนด และ 100 เปอร์เซ็นต์ความเสี่ยงของการยอมรับชุดที่อัดราข้อ 
บกพร่องน้อยกว่าหรือเท่ากับที่กำหนด

โค้งการปฏิบัติการเฉพาะถูกกำหนดโดยระตับคุณภาพการยอมรับ (AQL) และชุด 
เปอร์เชนต์ความทนทานของข้อบกพร่อง (LTPD), AQL เป็นเปอร์เซ็นต์ข้อบกพร่องที ่
แน่นอนว่าจะปฏิเสธข้อผิดพลาด 5 เปอร์เซ็นต์ (ความเสี่ยงของผู้ผลิต), ในช่วงเวลา LTPD 
เป็นเปอร์เซ็นต์ข้อบกพร่องท่ีแน่นอนว่าจะยอมรับข้อผิดพลาด 10 เปอร์เซ็นต์ (ความเส่ียง 
ของลูกค้า) ในช่วงเวลา

เนื่องจากสมมุติฐานที่ใช่ในการสุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้เป็นค่าเฉลี่ยของขีดจำกัดคุณ 
ภาพที่กำหนดไว้สำหรับชุดล่วงหน้า

หนทางหนึ่งที่จะลดจำนวนของการสุ่มตัวอย่างที่จำเป็นโดยรักษาความเชื่อมั่นไว้ตาม 
เติมการดำเนินการคือการเพิ่มการสุ่มตัวอย่างเป็นทวีคูณ ในการสุ่มตัวอย่างเป็นสองเท่า
เช่น การสุ่มตัวอย่างเล็ก  ๆ ตัวอย่าหน่ึงและอาจยอมรับได้, ปฏิเสธ หรือยังไม่ตัดสินใจ จน 
กว่าจะสุ่มตัวอย่างที่สองขึ้นมา การดำเนินการนี้สามารถประเมินค่าสำหรับการลดการสุ่มตัว 
อย่างครั้งต่อไปได้ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบต่อเน่ืองกัน



11

2.4 การสร้างสรรค์)สืานคุณภาพ
2.4.1 การสร้างความประทับใจทางคุณภาพ (Attractive Quality Creation)

บริษัทโดยฑํ่วไปจะมียุทธวิธีในการร้บมีอกับสภาพการแข่งขันทางธุรกิจที่รุนแรงเพื่อ 
ความอยู่รอดของธุรกิจ ประกอบไปด้วย

1. การลดขนาดองค์กร (Downsizing) เป็นยุทธวิธีในการจัดการภายในองค์กรเพ่ือลด 
ต้นทุนการผลิตและบริการ

2. การขยายผลิตกัณฑ์ (Upsizing) เป็นยุทธวิธีการขยายตัวของธุรกิจโดยการพัฒนา
ผลิตกัณฑ์ใหม่ที่สามารถตองสนองความต้องการของผู้บริโภค โดยใช้แนวคิดของ 
การสร้างความประทับใจทางคุณภาพ (Attractive Quality Creation) ซึ่งถูกพัฒนา 
ขึ้นโดย Dr. Kano (1987) โดยมีแนวคิดในการคิดประดิษฐ์ผลิตกัณฑ์ใหม่ที่ยังไม่ม ี
ในท้องตลาดและมีองค์ประกอบทางคุณภาพท่ีดึงดูดใจ โดยขั้นตอนในการค้นหา
แนวความคิดสำหรับผลิตกัณฑ์ใหม่ จะทำโดยการสำรวจพฤติกรรมของผู้บริโภค 
หรือลูกค้า ในการทำเช่นน้ีเราจำเป็นท่ีจะต้องสร้างระบบใหม่ และมีการพัฒนา
Task Achievement QC story เพ่ือใช่ในการสร้างระบบตามแนวความคิดใหม่นี ้
และไต้มีการแบ่งลักษณะคุณภาพของผลิตกัณฑ์ออกเป็นตังนี้
1. Attractive Quality เป็นองค์ประกอบส่วนประกอบเชิงคุณภาพของผลิตภัณฑ ์
ซึ่งสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าหรือผู้บริโภคเมื่อมีลักษณะส่วนนี้ปรากฎ แต่ลูก 
ค้าหรือผู้บริโภคก็ยอมรับผลิตภัณฑ์ใต้แม่ไม่มีลักษณะคุณภาพชนิดนี้ปรากฎ
2. One-Dimensional Quality เป็นลักษณะทางคุณภาพที่ถ้ามีครบถ้วนสมบูรณ์ที่ 
จะสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้า
3. Must-be Quality เป็นลักษณะทางคุณภาพที่เมื่อมีครบถ้วนลูกค้าจะสามารถ 
ยอมรับไต้ แต่ถ้าไม่ครบถ้วนจะทำให้เกิดความไม่พึงพอใจแก้ลูกค้า

ลักษณะของ Must-be Quality จำเป็นต้องมีการตอบสนองเป็นอันตับแรก ส่วน 
Attractive Quality มีเพื่อเป็นหลักประกันและค้นหาความพอใจในอนาคตของลูกค้า แม้ 
ว่าในการเริ่มต้นทำการค้นหาจะยากกว่าส่วนประกอบคุณภาพแบบอื่น ๆ



1 2

ลักษณะของแนวคิดด้านคุณภาพแบบดั้งเดิมและแบบสม้ย1ใหม่
IP ’ I ทิ

แนวคิดแบบดงเดิม แนวคิดแบบสมัยใหม่
Quality Improvement

iProblem Solving QC story

r
Logical Thinking

. iConvergent Technique

Attractive Quality Creation

เTask Achievement QC story

โ
Creative Thinking

Divergent echnique

ข้อแตกต่างระหว่างการสร้างความประท้บใจทางคุณภาพ ลับการพัฒนาทางคุณ
ภาพ

การสร้างความประทับใจทางคุณภาพ คือการคิดค้นผลิตภัณฑ์ใหม่ ซึ่งมีส่วนประกอบที่ 
ประทับใจทางคุณภาพอยู่ด้วย โดยผลิตภัณฑ์นี้เป็นผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างจากที่มีอยู่ในท้องตลาด 
เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า ที่จำเป็นในการขยายการเจริญเติบโตขององค์กรใน
อนาคต

การพัฒนาทางคุณภาพ คือการปรับปรุงคุณภาพโดยมุ่งความสนใจไปที่การลดปริมาณของ 
เสียหรือข้อบกพร่อง เป็นการทำการเปล่ียนแปลงย่อยในตัวผลิตภัณฑ์ที่มีอยู่ในปัจจุบัน กระทำ 
โดยการใช้ทฤษฎีการแก้ปัญหาการควบคุมคุณภาพ (Problem Solving QC story)

ข้อแตกต่างระหว่าง Problem Solving QC story กับ Task Acheivement QC story
Problem Solving QC story จะพิจารณาการปรับแต่งระบบในปัจจุบัน สถานการณ์ที่เราใช้ 

เทคนิคน้ีได้ดี คือการลดของเสียในกระบวนการผลิตปัจจุบัน โดยใช้เทคนิคทางสถิติส่วน Task 
Acheivement QC story จะพิจารณาการสร้างระบบใหม่ หรือทำการเปลี่ยนแปลงระบบย่อย โดย 
ไม่มีกฎเกณฑ์ตายตัว เป็นแนวทางในการออกแบบและติดตั้งเป็นส่วนขยายของการใช้ทฤษฎีการ 
แก้ปัญหาการควบคุมคุณภาพ

2.4.2 การวิเคราะห์ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบต่อคุณภาพ (Failure Mode and 
Effects Analysis, FMEA)

การวิเคราะห์ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบ (Failure Mode and Effects 
Analysis หรือ FMEA) เป็นวิธีในการป้องก้นที่ใช้ในการออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวน 
การผลิต โดยจะทำการวิเคราะห์หาปัญหาข้อขัดช้องที่เป็นไปไดในการออกแบบผลิตภัณฑ์ 
และกระบวนการผลิต ด้นหาสาเหตุและผลกระทบจากข้อบกพร่องน้ันๆ กำหนดวิธีในการ 
ตรวจสอบและบ่งซี้ช้อบกพร่องและทำการกำหนดวิธีป้องก้นการเกิดขึ้นอีกของข้อบกพร่อง
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น้ัน  ๆ ทั้งนี้เพ่ือสร้างความม่ันใจว่า วัตถุประสงค์ของการออกแบบผลิตภัณฑ์และกระบวน 
การผลิตเป็นไปเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า โดยคำว่า “ ล ูกค ้า” หมายรวมถึงผู้ 
บริโภคขั้นสุดท้ายของสายการผลิตหรือประกอบ แผนกบริการและแผนกอื่น ๆ

ลักษณะของการวิเคราะห์ลักษณะข้อบกพร่องหรือผลกระทบ หรือ การทำ FMEA มี 
วัตถุประสงค์คือ เพ่ือเป็นการป้องกันข้อบกพร่องท่ีอาจเกิดขึ้น โดยทำการแยกแยะ และบ่ง 
ชี้ลักษณะความเส่ียงของการออกแบบและกระบวนการผลิต เพื่อนำผลจากการวิเคราะห์ที่ 
ไดไปใช้ปรับปรุงการออกแบบและกระบวนการผลิต ผลลัพธ์สุดท้ายที่ไต้จากการทำการ
วิเคราะห์คือ แผนปฏิบัติการเพื่อกำจัดหรือลดข้อบกพร่องทางกายภาพของผลิตภัณฑ์และ 
กระบวนการผลิต โดยการคำนึงถึงลำดับก่อนหลังของความสำคัญของปัญหาเพื่อพิจารณา 
ในการแก่ไขข้อบกพร่องของการออกแบบและปรับปรุงกระบวนการผลิต 
การวิเคราะห์ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบต่อคุณภาพมี 2 ลักษณะ

1. การวิเคราะห์ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบค้านการออกแบบ (Design 
Failure Mode and Effects Analysis :DFMEA)

การวิเคราะห์ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบต้านการออกแบบหรือ DFMEA 
เป็นวิธีการป้องกันไม่ให้เกิดข้อบกพร่องจากการออกแบบ ด้วยการบ่งขึ้และหาทางป้องกัน 
ปัญหาต้านค้กยภาพที่เกิดจากการออกแบบ โดยทารทบทวนการออกแบบ ประรัดความ 
บกพร่องในอดีต และข้อมูลการใช้ผลิตกัณฑ์ที่ไต้รับการร้องเรียนจากลูกค้า ผู้ออกแบบจะ 
ใช้ข้อมูลช่วยในการจัดทำลำดับความเสี่ยงในการออกแบบเพื่อพัฒนาผลิตกัณฑ์ต่อไป การ 
วิเคราะห์จะกระทำภายใต้สมมุติฐานที่ว่าขึ้นส่วนทุกชิ้นส่วนไต้รับการผลิตที่ถูกต้อง ไม่มี
ปัญหาข้อบกพร่องเนื่องจากกระบวนการผลิต 1

2. การรวิเคราะห์ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบค้านกระบวนการผลิต 
(Process Failure Mode and Effects Analysis :PFMEA)

การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบต้านกระบวนการผลิต ต่างจากการ
วิเคราะห์ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบต้านการออกแบบ กล่าวคือ จะทำการวิเคราะห์ 
ผลกระทบข้อบกพร่องลันเน่ืองมาจาก เคร่ืองมือ เคร่ืองจักร กระบวนการประกอบ และข้ัน 
ตอนการผลิตของบริษัทในการผลิตสินค้า การวิเคราะห์จะกระทำภายใต้สมมุติฐานที่ว่าขึ้น 
ส่วนทุกขึ้นส่วนไต้รับการออกแบบมาอย่างถูกต้อง ไม่มีปัญหาข้อบกพร่องลันเนื่องมาจาก 
กระบวนการออกแบบผลิตกัณฑ์
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ประโยชน์ของการทำการวิเคราะห์ล ักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบด้านกระบวน 
การผลิต หรือ Process FMEA

1. ช่วยลดจุดอันตรายและช่วยในการวางแผน ค้นหาวิธีการในการตรวจสอบคุณ 
ภาพเพื่อยืนยันว่ากระบวนการผลิตมีความน่าเชื่อถือและสามารถผลิตผลิต 
ภัณฑ์ได้คุณภาพดามมาตรฐานที่กำหนด

2. ช่วยในการกำหนดข้อจำกัดในการปฏิบัติงานและการบำรุงรักษาเชิงป้องกัน 
เคร่ืองมือและเคร่ืองจักรต่าง  ๆ ท่ีใช้ในกระบวนการผลิต

3. ช่วยในการชี้จุดหรือบริเวณท่ีมีปัญหาในกระบวนการผลิต ซึ่งในการปฏิบัติงาน 
จะต้องใช้ความระมัดระวังและให้ความสนใจเป็นพิเศษ

4. นำเสนอวิธีการในการจัดลำดับความสำคัญก่อนหลังสำหรับปฏิบัติการอแกํไข 
และปรับปรุงกระบวนการผลิต

5. ช่วยในการรวบรวมข้อมูลสำคัญที่ใช่ในการวางแผนกำหนดคุณลักษณะของ 
กระบวนการ

ขั้นตอนในการวิเคราะห์ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบ
การวิเคราะห์ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบด้านกระบวนการผลิตหรือ 

PFMEA และการวิเคราะห์ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบด้านการออกแบบหรือ 
DFMEA มีขั้นตอนในการวิเคราะห์แบบเดียวกัน โดยแบ่งขั้นตอนในการวิเคราะห์เป็น 
17 ขั้นตอนด้งนี้

1. เลือกหัวข้อที่สนใจจะทำการวิเคราะห์ โดยอาจพิจารณาจากลักษณะปัญหา 
ที่เม่ือเกิดแล้วมีผลกระทบต่อบริษัทสูง หรืออาจเป็นหัวข้อปัญหาที่มักพบ 
เกิดข้ึนบ่อยๆ และทำการกำหนดขอบเขตการวิเคราะห์ให้ชัดเจน

2. ระบุวิธีที่ใช่ในการวิเคราะห์โดยมี 4 วิธีด้งนี้
การวิเคราะห์แบบบนลงล่าง (Top-down Analysis) โดยทำการ 

วิเคราะห์ระบบโดยรวมแล้วจึงแยกพิจารณาในส่วนย่อยของระบบ
การวิเคราะห์แบบล่างขั้นบน (Bottom-up Analysis) โดยทำการ 

วิเคราะห์ระบบย่อยแต่ละส่วนจากนั้นจึงพิจารณาระบบรวม
การวิเคราะห์ระดับชินส่วน (Component Analysis) โดยทำการ 

วิเคราะห์ขึ้นส่วนแต่ละขึ้นส่วน จากนั้นนำข้อกำหนดของขึ้นส่วน
(Compenent Specification) มาเป็นตัวกำหนดระดับข้อบกพร่อง

การวิเคราะห์หน้าที่การทำงาน (Function Analysis) โดยทำการ 
วิเคราะห์หน้าที่การทำงานของระบบ พิจารณาข้อบกพร่องอันเกิดกับผู้ใข้ตัว 
ผลิตภัณฑ์ จากนั้นนำข้อกำหนดของผลิตกัณฑ์ (Product Specification) 
มาเป็นตัวกำหนดระดับข้อบกพร่อง
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ในขั้นตอนนี้จะมีการพิจารณาการวิเคราะห์ความวิกฤติ ซึ่งเป็นการจัด 
ลำดับผลกระทบของข้อบกพร่อง โดยทำการเปรียบเทียบกับผลกระทบข้อ 
อ่ืน  ๆ โดยจะได้ผลลัพธ์เป็นค่าเชิงปริมาณเพื่อพิจารณาหาลำดับความสำคัญ 
ในการแกไขข้อบกพร่องและผลกระทบต่อข้อบกพร่อง การคำนวณเราจะใช้ 
ข้อมูลท่ีเกิดขั้นจริง ระบบ ระบบย่อย หรืออุปกรณ์ที่มีผลกระทบของข้อบก 
พร่อง ข้อบกพร่องท่ีรุนแรงท่ีสุดจะถูกเลือกมาเป็นอันดับแรกเพ่ือนำมาทำ 
การวิเคราะห์!นขั้นตอนต่อไป

3. หลังจากได้ระบบที่ต้องพิจารณาจากการวิเคราะห์ความวิกฤติ ในขั้นตอนที ่
2 แล้ว จากนั้นเราต้องกำหนดขอบเขตของข้อบกพร่องที่จะวิเคราะห์เพื่อเป็น 
ขอบเขตในการตรวจสอบ

4. ออกแบบตารางท่ีเหมาะสม
5. ระบุหัวข้อ อุปกรณ์ หริอระบบย่อยที่มีโอกาสเกิดข้อบกพร่องขั้นได้ใน 

ขอบเขตที่กำหนดไว!นข้อ 3 โดยการใช้คำถามว่า “ข้อบกพร่องหรือข้อผิด 
พลาดใดมีโอกาสเกิดขั้นได้บ้าง”

6. สำหรับการวิเคราะห์ความวิกฤติ ให้กำหนดโอกาสในการเกิดข้อบกพร่อง 
ของแต่ละหัวข้ออุปกรณ์ หรือระบบย่อยตามท่ีได้ระบุไวิในขั้นตอนที่ 5

7. สำหรับการวิเคราะห์ความวิกฤติให้เขียนรายการข้อบกพร่องที่อาจเกิดขั้น 
ได ้ ซึ่งหาไดโดยการตั้งคำถามว่า “ลักษณะของข้อบกพร่องที่เกิดขั้นเกิดขั้น 
ได้อย่างไรบ้าง”

8. กำหนดคะแนนโอกาสที่ข้อบกพร่องท่ีระบุในข้อ 7 ว่าจะมีโอกาสเกิดขั้น
(P=Probability) โดยผลรวมของโอกาสการเกิดข้อบกพร่องจะเป็น 100
เปอร์เซ็นต์

9. วิเคราะห์หาผลกระทบของข้อบกพร่องท่ีมีโอกาสเกิดขั้นจากข้อ 7
10. กำหนดเกณฑ์การให้คะแนนความรุนแรงจากผลกระทบของข้อบกพร่อง 

(S=Severity) และทำการให้คะแนนความรุนแรงสำหรับผลกระทบของข้อบก 
พร่องท่ีได้จากข้อ 9

11. วิเคราะห์หาวิธีการในการตรวจสอบหาข้อบกพร่อง
12. กำหนดเกณฑ์ให้คะแนนโอกาสในการตรวจพบข้อบกพร่องเหล่านั้น  

(D=Detect)
13. ให้คะแนนโอกาสที่วิธีการตรวจพบข้อบกพร่องที่กำหนดจากข้อ 11 ว่ามี 

โอกาสสามารถตรวจพบข้อบกพร่องได้มากน้อยเพียงไร โดยใช้หลักการให้ 
คะแนนจากเกณฑ์!นข้อ 12

14. หาคะแนนความวิกฤติของผลกระทบข้อบกพร่องที่ระบุไวิในขั้นตอนที่ 9
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คะแนนความวิกฤติของผลกระทบข้อบกพร่อง = SxOxD
15. เลือกจุดที่จะต้องทำการแก้ไขตามลำดับความสำคัญก่อนหลัง โดยพิจารณา 

จากค่าคะแนนความวิกฤติ โดยเลือกจุดที่มีค่าคะแนนวิกฤติสูงสุดมาทำการ 
แก้ไขก่อน

16. ดำเนินการหาวิธีป้องกันเพื่อลดความวิกฤติลง
17. ติดตามผลปฏิบัติการเพื่อลดความวิกฤติและทำการทบทวนการวิเคราะห ์

ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบ
ประโยชน์ของการวิเคราะห์ลักษณะข้อบกพร่องและผลกระทบ

1. ช่วยในการตัดสินใจหาทางเลือกที่เป็นไปไต้ของการออกแบบและกระบวน 
การในการผลิตผลิตภัณฑ์โดยพิจารณาเลือกค่าความเสี่ยงที่ยอมรับไต้

2. ใช้การวางแผนปฏิบัติการคุณภาพ เพ่ือระบุความเส่ียงในแต่ละแผน และช่วย 
ในการเตรียมการต้นหาวิธีในการหลีกเสี่ยงปัญหาต่างๆ

3. มีประโยชน์สำหรับกรณีที่มีการออกแบบสินค้า หรือ กระบวนการผลิตใหม่ๆ 
โดยช่วยบ่งชี้และระบุข้อหลีกเลี่ยงข้อบกพร่องอันมีโอกาสเกิดได้จากการ 
ออกแบบและกระบวนการผลิต

การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ
Proactive Quality Strategies จะมุ่งไปป้องกันความล้มเหลวของปัญหาที่เคย 

เกิดข้ึน การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ FMEA จะมุ่งไปที่แบบของความล้ม 
เหลว วิธีการ และผลกระทบ

เรามักจะคิดว่าแบบของความล้มเหลว (Failure Mode) เป็นผลทางกายภาพของ 
ความล้มเหลว ในขณะที่กลไกของความล้มเหลวจะหมายถึงกระบวนการที่สร้างความ 
ล้มเหลว การวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบ จะเป็นการพยายามที่จะระบุ แบบ 
ของความล้มเหลว วิธีการ ผลกระทบ หรือผลที่ตามมาที่แบบของความล้มเหลวนั้น 
เกิดข้ึนอีก, วิธีดำเนินการเพื่อป้องกับแบบของความล้มเหลวที่และวิธีการที่เป็นไปไต้ 
เพ่ือป้องกัน ผลที่ไต้จากการวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบที่มีประสิทธิภาพก็คือ 
แผนการปฏิบัติการผลิตและแผนการดำเนินการ (Product and Process Action 
Plans) สำหรับขจัดข้อล้มเหลว หรืออย่างน้อยก็ทำให้ข้อบกพร่องนั้นเบาบางลง

วิวัฒนาการของ FMEA
การแบ่งช้ันของ FMEA โดยธรรมดาจะแสดงถึงประสิทธิภาพของระบบหรือ

ระบบเคร่ืองมือ ข้อบกพร่องที่เกิดของแต่ละส่วนจะมีผลกระทบถึงของบกพร่องใน
ระบบ (คน, เคร่ืองมือ หรือส่ิงอ่ืนรอบ  ๆ ตัว) FMEA จะระบุสาเหตุที่ทำให้เกิดข้อบก 
พร่องเพียงสาเหตุเดียว หรือสนับสนุนส่ิงท่ีทำ'ให้เกิดสาเหตุน้ัน อุบัติเหตุ หรือการไม่ 
ปฏิบัติตามที่กำหนด
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แบบฟอร์มพื้นฐานที่ใข้ในการวิเคราะห์ข้อบกพร่องและผลกระทบจะประกอบไป 
ด้วย 8 หัวข้อหลักคือ

1. คุณลักษณะของอุปกรณ์ (Functional or equipment identification)
2. ประโยชน์ของอุปกรณ์ (Functional or Equipment Purpose)
3. แบบของข้อบกพร่อง (Failure mode)
4. วิธีการที่บกพร่อง (Failure mechanism)
5. ข้อบกพร่องที่ตรวจพบ (Failure detection)
6. การทดแทนข้อบกพร่อง (Failure compensation)
7. ผลกระทบของข้อบกพร่อง (Failure effects)
8. มาตราการป้องลัน (Preventive measures)

รูปแบบความเบี่ยงเบนของ FMEA (FMEA Format Variation)
มีวิธีการที่สำคัญยิ่ง 2 วิธีท่ีจะทำ FMEA ให้บรรลุผลสำเร็จ วิธีการแรกคือ การ 

ปฏิบัติตามหน้าที่ (Functional approach) ซึ่งยอมรับว่าทุกชิ้นงานถูกออกแบบมาให้ 
ทำงานอย่างมีประสิทธิภาพ วิธีการท่ี 2 คือ ระดับช้ินส่วน (part-level) วิธีการทาง 
เคร่ืองกลไก ซึ่งจะแสดงรายการชิ้นส่วนของเครื่องกลไกทีละชิ้นเพื่อดูถึงความเป็นไป 
ไดในการเกิดข้อบกพร่อง ในการซ่อมบำรุงคำว่าเครื่องกลไกใน FMEA หมายถึงส่วน 
ประกอบแท้จริงในการซ่อมบำรุงมากกว่าส่วนประกอบทางวัตถ ุ
การวิเคราะห์ระดับการปฏิบัติตามหน้าที่ (Functional Level Analysis)

ใช้บ่อยเมื่อชิ้นส่วใ'1ของเครื่องกลไกไม่สามารถชิ้ข้อบกพร่องได้เพียงชิ้นส่วนเดียว 
เมื่อระบบที่มีส่วนประกอบซับซ้อนต้องการการวิเคราะห์จากบนสู่ล่าง จนถึงระดับที่
ประสบผลสำเร็จ
การวิเคราะห์ระดับชิ้นส่วน (Part Level Analysis)

ใช้เมื่อชิ้นส่วนของเครื่องกลไกถูกชิ้ชัดว่ามีปัญหาแล้วเท่านั้น ขั้นตอนแรกคือการ 
พัฒนารายการแสดงเคร่ืองกลไก ซึ่งรายการแสดงต้องประกอบด้วยรายละเอียดของ 
ชิ้นส่วนเครื่องกลไกแต่ละชิ้น ด้งนี้

1. คุณสมบัติของเครืองกลไก (Unique hardware identification)
2. รายละเอียดของเครื่องกลไก (Detailed hardware description)
3. รายละเอียดประสิทธิภาพของเครื่องกลไก (Detailed description of 

hardware function)
4. รายการแสดงตัวกลาง (interface) ที่เครื่องกลไกนี้ต้องใชในการเช่ือมต่อลับ 

เครื่องกลไกอ่ืน รวมทั้งรายละเอียดของตัวกลานั้นๆ
โดยทั้วๆ ไปส่วนประกอบท่ีมีข้อบกพร่องของเครื่องกลไก จะถูกอธิบายโดยหัว 

ข้อใดหัวข้อหนึ่งด้งต่อไปนี้
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1. การขอทราบข้อบกพร่อง (Failure on demand)
2. การเตรียมพร้อมรับข้อบกพร่อง (Standby Failure)
3. ข้อบกพร่องในการปฏิบัติงาน (Operational failure)

การวิเคราะห์ความวิกฤติ
หลังจากผลกระทบจากข้อบกพร่องได้ถูกชี้ข้ดแล้วเราต้องตัดสินใจว่าอะไรที่จะ 

ต้องการความสนใจต่อไป การตัดสินใจน้ีจะถูกผลักตันโดยทั้งผลลพธ์เกี่ยวเนื่องที่ติด 
ตามมากับผลกระทบจากข้อบกพร่อง และข้อบกพร่องในลักษณะเดียวกันที่จะเกิดข้ึน 
ซาอีกครั้งหนึ่งของระบบ, ระบบย่อย หรือ ส่วนประกอบอ่ืน  ๆ ที่ถูกออกแบบมาให้มี 
ประโยชน์สูงสุด ในการที่มีผลกระทบจากข้อบกพร่องมีวิธีการวิเคราะห์ภายใต้เงื่อนไข 
ตามระตับสมัยนิยม

2.5 การยกระด ับค ุณภาพ
บทบาทสำคัญที่สุดในระบบปรัชญาปัจจุบันของคุณภาพที่เราได้ทบทวนคือการยอมรับว่าคุณภาพ 

นั้นคือเวทีแสดงออกของทุกๆ ท่ีองค์กรน้ันๆ ทำ คุณภาพไม่สามารถที่จะกำหนดออกมาให้มีค่าที่ตาย 
ตัวได้ มันเกี่ยวข้องกับมาตรฐานของคุณสมบัติที่ถูกกำหนดโดยประสบการณ์ และความพึงพอใจของ 
ลูกค้า ปรัชญาของการควบคุมคุณภาพโดยรวมจะมุ่งเน้นไปที่เป้าหมายในระยะยาว กลยุทธ์ต่างๆ และ 
กิจกรรมต่างๆ โดยรวมแล้วปรัชญาของการควบคุมคุณภาพโดยรวมจะรวมถึงวิสัยทัศน์ที่ไกล
นวัตกรรมในการแข่งข้น และความสัมพันธ์กันอย่างใกล้ชิดระหว่างลูกค้า และผู้จัดจำหน่าย อีก 
ลักษณะหนึ่งของปรัชญาของการควบคุมคุณภาพโดยรวมที่เกี่ยวข้องกับพนักงาน และบทบาทท่ีเขาใน 
การปรับปรุงงานอย่างประสบความสำเร็จ

การพัฒนาตักยภาพของพ้นักงานโดยการให้การศึกษา การแกอบรม และการมอบหมายงานท่ี 
แตกต่างกันออกไปเป็นลักษณะที่สำคัญของการควบคุมคุณภาพโดยรวม

วงจร Deming เป็นวงจรพื้นฐานที่ใข้ในการปรับปรุงคุณภาพ ประกอบด้วย
1. การวางแผน คือ การวางแผนของงานทุกอย่างท่ีจะต้องทำ และ ลำตับของเหตุการณ์
2. การทำ คือ การเอางานที่วางแผนไว้มาปฏิบัติ
3. การตรวจสอบ คือ การทำให้แน่ใจว่างานต่างๆ ได้ถูกนำมาปฏิบัติตามความต้องการ
4. การปฏิบัติ คือ การดูว่ามีอะไรบางอย่างที่จำเป็น

2.5.1 ทฤษฎีความเป็นผู้นำ
เรื่องราวของการเข้าไปถึง และความคิดของความเป็นผู้นำนั้นโดยทั้วไปถือว่ามีขั้นตอนที่น่า 

ไปสู่ได้หลายขั้นตอนการแบ่งเรื่องราวของการศึกษาความเป็นผู้น่าในช่วงเวลาที่แตกต่างกัน อาจทำให้ 
เข้าใจผิดในความหมายของมันท่ี และโดยทั้วไปการเข้าไปถึงในตอนแรกๆ ได้ถูกโดยไม่อธิบายความ 
เป็นผู้น่าอย่างครบถ้วนในตัวของมัน
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Broadly กล่าวว่า ทฤษฎีของความเป็นผู้นำได้เปลี่ยนแปลงไปตามช่วงเวลาที่ผ่านมาซึ่ง 
สามารถแบ่งออกได้เป็น 3 ช่วงเวลา

1. ช่วงสันดาน (Trait period) ช่วงสันดานจะกลับไปสู่ช่วงด้นความศิวิไลของมนุษย์ แม้ 
ว่ามันจะเป็นช่วงเวลาที่ไม่มีการบันฑึกไว้อย่างเป็นลายสักษณ์อักษร แด่ได้สืบสานไว้ 
โดยอาศัยความสังเกต มันเป็นท่ียอมรับอย่างมากจนกระทั่งถึงปี ค.ศ. 1940

2. ช่วงพฤติกรรม (Behavioral period) ช่วงพฤติกรรมจะอยู่ในช่วงด้นของ ค.ศ. 1940 
จนกระทั่งถึงช่วงท้ายของ ค.ศ. 1960

3. ช่วงเวลาของสถานการณ์ที่ไม่แน่นอน (S ituational-contingency period) ช่วง 
เวลาน้ีจะเร่ิมจากปี 1960 จนถึงปัจจุบันน้ี

แม้ว่าช่วงสันดาน และช่วงพฤติกรรมได้ผ่านไปนานแล้วก็ตาม แด่ทั่งสองช่วงนี้ได้ผลักด้น 
ให้เกิดทฤษฎีในช่วงของสถานที่ไม่แน่นอน และช่วงสันดาน และช่วงพฤติกรรมนี้ก็ยังคงมีอิทธิพลถึง 
ปัจจุบันนี้

ทฤษฎีความเป็นผู้นำโดยสันดาน (Leader-Trait Theories)
ทฤษฎีของความเป็นผู้น่าในช่วงสันดานนี้ โดยทั่วไปแล้วจะสมมุติว่าความเป็นผู้น่าจะเป็น 

ไปโดยสันดานของแด่ละบุคคลเหมือนๆ กับความฉลาด และสิ่งที่ปรากฏทางกายภาพ และยิ่งไปกว่า 
น้ัน บางคนมี บางคนไม่มีโดยสันดานของแด่ละคน สิ่งที่แสดงความเป็นผู้นำในช่วงสันดานนี้จะเป็นสิ่ง 
ที่ปรากฏให้เห็นทางกายภาพ เป็นลักษณะเฉพาะแต่ละบุคคล ในอดีตผู้นำจะมีลักษณะที่ปรากฏให้เห็น 
โดยทั่วไป 6 อย่าง คือ

1. ผู้นำมักจะสูงกว่าค่าเฉล่ีย (มากกว่าส่ิงท่ีกำหนดให้ปี)
2. ผู้นำจะต้องปีสิ่งที่น่าประทับใจทางกายภาพมากกว่า หรือ ดูดีกว่า
3. ผู้นำจะต้องฉลาดกว่า
4. ผู้นำจะต้องปีความม่ันใจในตนเองมากกว่า
5. ผู้นำจะต้องชอบในการพบปะผู้คน, เปีดเผย, และชอบที่จะเอาใจใส่กับส่ิงภายนอก
6. ผู้นำจะต้องปีสุขภาพดี ปีความกระปีกระเปร่า ปีความอดทน และ ทนทานมากกว่า
ในขณะที่ความเป็นผู้นำท่ีขึ้นกับพื้นฐานสันดานของผู้น่าแด่ละคนกำลังจะเลือนหายไป แต่ 

ลักษณะเฉพาะของแด่ละบุคคลก็ยังคงมีผลต่อความสำเร็จ เช่น เม่ือเร็วๆน้ี Torrcy ได้ถามว่า “อะไรท่ี 
ระบุถึงความเป็นผู้นำทางคุณภาพ” จากการอภิปราย และสรุปในรายงานการวิจัย ได้สรุปคุณสมบัติ 
โดยทั่วไปของผู้น่าทางคุณภาพที่ประสบความสำเร็จไว้ด้งนี้

1. มีความมุ่งมั่นที่จะไปถึงเป้าหมายตั้งแต่ช่วงต้นๆ
2. ทำงานอย่างมีจรรยาบรรณอย่างหนัก ต้ังแต่ช่วงต้นๆ
3. มีความต้ังใจอย่างแรงกล้า
4. คำนึงถึงลูกค้าเป็นอย่างมาก
5. หลีกเล่ียงการปกครองแบบเจ้าขุนมูลนาย
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ทฤษฎีความเป็นผู้นำโดยพฤติกรรม (Behavioral Theories o f Leadership)
การมองความเป็นผู้นำโดยพฤติกรรมจะตรงกันข้ามกับการมองความเป็นผู้นำโดยสันดาน 

โดยจะมุ่งไปท่ีพฤติกรรมโดยธรรมชาติท่ีแสดงออกมาของบุคคลท่ีเป็นผู้นำ พฤติกรรมโดยทั่วไปของผู้ 
นำแบ่งออกได้เป็น 3 แบบ

1. พฤติกรรมแบบวางอำนาจ ผู้นำจะทำการตัดสินใจโดยส่วนใหญ่ หรือทั้งหมด โดยการ 
พิจารณาจากกิจกรรมของกลุ่ม เช่นการวางนโยบาย การหาเทคนิคในการดำเนินงาน 
การวางแผน และการมอบหมายงาน

2. พฤติกรรมแบบประชาธิปไตย หรือ ไม่ถือตัว ผู้นำที่มีพฤติกรรมแบบประชาธิปไตย จะ 
มอบหน้าท่ีในการตัดสินใจให้กับกลุ่ม โดยจะให้ทางเลือก ให้ข้อมูลกับกลุ่มในการทำ 
การตัดสินใจ และ ทำการประเมินผลอย่างมีประสิทธิภาพต่อมาตรฐานท่ีมี

3. พฤติกรรมแบบไม่รู้ไม่ชี้ปล่อยไปตามบุญตามกรรม ผู้นำแบบนี้จะสละบทบาทของตน 
เองทางด้านการทำงานตามระบบ การจัดทำนโยบาย และ การวางแผนอย่างสิ้นเชิง 
แล้วมอบให้กับแต่ละบุคคลในกลุ่ม

ทฤษฎีความเป็นผู้นำในสถานการณ์ที่ไม'แน่นอน
ในทฤษฎีนี้ การเข้าไปถึงสถานการณ์ และ ความไม่แน่นอนจะได้มาจากความสัมพันธ ์

ระหว่างผู้นำ และ ลูกน้องในสถานการณ์ที่แตกต่างกัน ในที่นี้มุมมองของความเป็นผู้นำเป็นแบบไดนา 
มิค ซึ่งจะเก่ียวข้องกับธรรมชาติของลูกน้อง หรือ ปัจจัยอ่ืนๆ Reitz ได้สรุปแหล่งที่มีผลกระทบต่อพฤติ 
กรรมของผู้นำไว้ 7 ข้อด้งนี้

1. ลูกน้อง (Subordinate^)
2. งาน (Task)
3. นโยบายขององค์กร และ สภาพการณ์
4. นาย (Superior)
5. เพ่ือนร่วมงาน (Peers)
6. ลักษณะเฉพาะตัวของผู้นำเอง (The Leader’s own characteristics)
7. การตอบสนองของลูกน้อง

ทฤษฎีผสม (Hybrid Theories)
ทฤษฎีผสมคือการนำทฤษฎีทั่งสามที่กล่าวมาข้างด้นนำมาผสมผสานกัน
หน่วยสนับสนุนทางการทหารได้มุ่งลงไปที่ความเป็นผู้นำมาเป็นเวลาหลายปีแล้ว กองทัพ 

สหรัฐได้ตีพิมพ์ลักษณะของผู้นำท่ีสำคัญออกมา 19 ข้อ เพื่อให้ทหารได้ศึกษา และก็น่าเห็นด้วยกับ 
การที่กองทัพได้จัดประเภทของรายการนี้ว่าเป็น “รายการของสันดาน” คือ
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1. ความจริงใจและซ่ือสัตย์ “Integrity” คือคำพูดท่ีแสดงความจริงใจ ความซื่อสัตย์โดย 
ปราศจากอคติ ด้วยน้ีาใสใจจริง พูดจาเปิดเผยตรงๆ สิ่งเหล่านี้จะแสดงถึงลักษณะของ 
เราในการท่ีจะทำให้คนอ่ืนไว้วางใจ และ เชื่อถือได้

2. ความเป็นผู้ใหญ่ “Maturity" จะเกี่ยวข้องถึงความรู้สึกรับผิดชอบของมนุษย์ที่ได้ถูก 
พัฒนาข้ึนมา ผู้นำที่มีความสามารถในการไตร่ตรองอย่างรอบคอบจะไม่ตัดสินใจอะไร 
อย่างหุนหันพลันแล่นเหมือนการใช้อารมณ์หรือ ความรู้สึกแบบเด็กๆ

3. ความต้ังใจ ‘W ill “ คือความอุตสาหะที่จะทำงานให้ประสบความสำเร็จตามเป้าหมาย 
โดยไม่คำนึงถึงอุปสรรค ที่ดูเหมือนว่าเราอาจจะไม่สามารถฝานพันมันไปได้

4. ความมีวินัยในตนเอง “Self-discipline “ คือแรงในการผลัดด้นตนเองให้ปฏิบ้ตภาระ 
กิจของตน-อะไรที่ควรจะทำ-โดยไม่คำนึงถึงว่าจะเหน็ดเหนื่อยเพียงไร หรือความไม่ 
เต็มใจท่ีมือยู่ในตัวเรา

5. ความยืดหยุ่น “Flexibility” คือความสามารถในการเปล่ียนแปลงความคิด แผนงาน 
หรือ วิธีการตามกาลเทศะได้อย่างเหมาะสมเมื่อพบเห็น หรือ เมื่อผู้อื่นทำให้เห็นว่ามัน 
เป็นวิธีการที่ดีกว่า

6. ความไว้วางใจ ความลับ ความม่ันใจ “Confidence” มันเป็นการรับประกันว่าคุณ และ 
ลูกน้องของคุณจะประสบความสำเร็จในส่ิงต่างๆ ท่ีคุณทำ ความมั่นใจจะแสดงออกมา 
ที่ทำทาง— เมื่อมองเข้าไปในสายตา, โทนเสียงที่ใช้ ศรัทธาอย่างแรงกล้าที่มัในสิ่งที่พูด 
และ ในส่ิงท่ีทำ

7. ความสามารถทนทานได้ “Endurance” รวมถึงจิตใจ ความคิด วิญญาณ และ กำลังท่ี 
จะช่วยให้ต่อสูไคัยืนนาน มันเป็นความสามารถในการท่ีจะรักษาไม่ให็จิตใจ ความคิด 
วิญญาณ และ ร่างกายสูญเสียไปภายใต้ความเครียด หรือ งานที่ยุ่งเป็นเวลานานๆ

8. ความเด็ดขาด “Decisiveness” คือความสามารถในการตัดสินใจ และ สามารถดัดสิน 
ใจได้ดีในเวลาท่ีถูกต้อง กาล และ เวลาเป็นส่วนท่ีสำคัญอย่างวิกฤตของการตัดสินใจ

9. ความสงบภายใต้ความเครียด หรือ สถานะการณ์ฉุกเฉิน “ Coolness under stress” 
คือความใจเย็นอย่างม่ันใจท่ีมองเห็น

10. ความคิดริเริ่มหาหนทางด้วยตนเอง “Initiative” คือความสามารถในการกระทำส่ิงที่เรา 
เช่ือว่ามันจะนำเราไปสู่จุดหมายโดยไม่ต้องรอให้มืคำสั่ง หรือ มีการตรวจตรา

11. ความยุติธรรม “ Justice” คือการปฏิบัติอย่างยุติธรรมกับทุกๆ คนโดยไม่คำนึงถึง ชั้น 
วรรณะ ศาสนา สี เพศ อายุ หรือ ชาติกำเนิด ในการเป็นผู้นำจะต้องให้รางวัล หรือ 
ผลตอบแทนตามความดี และ คุณสมบัติของเขา

12. การปรับปรุงตนเอง “Self-improvement” จะถูกแสดงออกมาโดยการอ่าน การศึกษา 
การขอทำงานท่ีอยากทำ การทำงานเพื่อความเชื่อ คุณค่า จรรยาบรรณเพื่อให็ได ้
ความรั และ เพ่ือให้เกิดทักษะ
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13. การรักษาผลประโยชน์ “Assertiveness” การเปล่ียนแปลงเม่ือจำเป็น การแสดงความ 
คิดของคุณ การช่วยในการระบุปัญหา และ การทำให้ผู้อื่นคิดในสิ่งที่ถูกต้องในการแก้ 
ไขปัญหา

14. ความเมตตา “Empathy หรือ Compassion” คือการมีความรู้สึกที่ละเอียดอ่อนที่มีด่อ 
ความรู้สึก ความคิด ค่านิยม และความผาสุข ความเป็นอยู่ และความปลอดภัยของผู้ 
อ่ืน

15. การมีอารมณ์ขัน “Sense of humor” จะถูกแสดงออกมาโดยการปฏิบัติตนเองไม่ให้ 
เครียดมากเกินไป และโดยการทำให้คนท่ีอยู่รอบข้างหัวเราะ และมีขวัญ การมี 
อารมณ์ขันจะบรรเทาความตึงเครียด สามารถเอาชนะความกล้ว ความรู้สึกห่อเหี่ยว 
และ ส่งเสริมการติดต่อส่ือสาร ความไว้วางใจ และความเคารพ

16. ความสามารถในการสร้างสรรค์ “Creativity” จะถูกแสดงออกโดยความคิดถึงเป้า 
หมาย ความคิด โปรแกรม และการแก้ปัญหา ท่ีใหม่ หรือดีกว่า

17. การเป็นผู้ชี้,ทิศทาง “Bearing” จะถูกแสดงออกโดยทำทาง ภาพที่มองเห็นทั้งหมด 
และการเคล่ือนไหวทางกายภาพ

18. ความถ่อมตน “Humility” คือการสารภาพถึงความอ่อนแอ หรือความไม่ดีเลิศใน 
ลักษณะเฉพาะ ความรู้ และ ทักษะของตนเอง ชึ่งก็คือการรับทราบความผิดพลาด 
และ ปฏิบัติการแก้ไขที่เหมาะสมในการที่จะแก้ไขส่ิงที่ผิดพลาดนั้น

19. การรู้จักผ่อนหนักผ่อนเบา รู้จักกาลเทศะ “Tact”

พลังของผู้นำ
ทฤษฎีของผู้นำ และแบบของผู้นำท่ีไต้อธิบายไปแล้วน้ัน ไต้อธิบายเพียงแค่ว่าผู้นำควรจะ 

นำอย่างไร แต่ลักษณะความเป็นผู้นำส่วนใหญ่จะต้องแสดงออกมาพร้อมกับพลัง และอำนาจ พลังใน 
เชิงพฤติกรรม อาจหมายถึงส่ิงต่างๆ มากมายหลายอย่าง Shannon, Adams, and Yoder ไต้รวบรวม 
พลังที่แตกต่างก้นไว้ต้งนี้

1. พลังของความสามารถแลกเปลี่ยนประโยชน์ซ่ึงก้นและก้น (Reciprocal)
2. พลังของความเป็นผู้เชี่ยวชาญ (Expert)
3. พลังของการมีสิทธิตามกฎหมาย (Legitimate)
4. พลังของการให้รางวัล และ ผลตอบแทน
5. อำนาจในการลงโทษ หรือ การบังคับ
6. พลังของการเกี่ยวข้องก้นพลังของการเกี่ยวข้องก้นเกิดขึ้นมาจากการที่ผู้นำมีคุณ 

สมบัติที่ผู้1ตามถูกดึงดูดอย่างรุนแรง หรือ ให้มีเหมือนก้น
ผู้นำอาจจะมีหลายชนิดของพลัง และ พลังอาจจะถูกใช่โดยตัวแทน หรือบุคคลที่ไม่จำเป็น 

ต้องเป็นผู้นำ ตัวอย่างเช่น ตำรวจไดีแสดงพลังหลายๆ อย่างออกมาเช่น
1. การมีสิทธิตามกฎหมาย
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2. มีอำนาจในการลงโทษ หรือ บังคับ
3. การเป็นผู้เช่ียวชาญในระคับหน่ึง ของความรู้ในเร่ืองกฎหมาย และการจัดการกับ 

สถานการณ์ฉุกเฉิน

คุณสมบัติของผู้นำ
เราสามารถสร้างข้อสังเกต 5 ข้อ โดยทั่วไปที่เกี่ยวข้องกับคุณสมบัติอย่างดีเยี่ยมของผู้นำ 

บนพ้ืนฐานของประวัติของแต่ละบุคคล
1. แต่ละคนจะต้องถูกกำหนด และสามารถกำหนดผู้ตามให้เป็นไปตามมุมมอง และเป้า 

หมายที่กำหนดไต้
2. ผู้นำแต่ละคนจะต้องมีความเข้าใจในธรรมชาติของมนุษย์ท่ีเข้าใจยาก ที่เป็นพื้นฐาน 

ความต้องการ และความปรารถนา ของผู้ตามเป็นพิเศษ ซึ่งผลก็คือจะมีความสัมพันธ์ 
ท่ีตีระหว่างผู้นำ และ ผู้ตามเป็นพิเศษ

3. การควบคุมอย่างเป็นระบบ การลงมือทำเอง หรือการขจัดการต้องUนใจ ของผู้นำใน 
หลายๆ กรณี ท่ังเร่ืองการเจรจา การปกครอง ความรุนแรง หรือ ความมีเมตตา หรือ 
รวมท่ังหมด แต่ละเร่ืองจะทำให้ผู้นำมีพลังมากข้ึน

4. การผสมผสานความสามารถพิเศษ และการอุทิศตนเพ่ือลูกน้อง จะช่วยส่งเสริมความ 
เป็นผู้นำ และลดความไม่ซ่ือสัตย์ใต้

5. การทำงานอย่างท้าทาย หรือเม่ือมีโอกาส จะสามารถยกระดับความเป็นผู้นำที่ยิ่งใหญ ่
ข้ึน

ผลส่วนใหญ่ของความสํณ็จของการถ่ายทอดเรื่องคุณภาพ คือการสืบหาสาเหตุของความ 
ล้มเหลวอย่างจริงจัง และการมีส่วนร่วมในการหาสาเหตุของความล้มเหลวของผู้นำเอง Deming ไต้ช ี้ 
ออกมาว่า ความเป็นผู้นำเป็นคอขวดของการยกระดับคุณภาพให้สูงขึ้น

รูป แบบของการบริหาร-ความ เป็นผู้นำ-การกระตุ้น (Management-Leadership-
Motivation Models, MLM)

รูปแบบ MLM ไต้ถูกนำมาประยุกต์ใช้อย่างมากมาย เราจะเห็นไต้ว่ามีการปฏิบัติ MLM อยู่ 
ใน 2 รูปแบบการบริหารดังนี้

1. การบริหารทางวิทยาศาสตร์ที่มุ่งเน้นไปที่งาน
2. การบริหารท่ีทุกคนมีส่วนร่วมที่มุ่งเน้นไปที่บุคคล

2.5.2 การให้อำนาจพนักงาน และ ความคิดสร้างสรรค์
เพื่อให้การสร้างสรรค์งานคุณภาพมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นแรงงานทั่งหมดของเราต้องมี 

อำนาจที่จะเปลี่ยนแปลงผลิตกัณฑ์ และกระบวนการผลิตของเรา ผู้บริหารควรให้ความรู้' ให้โอกาส 
และกระตุ้น ในการที่จะปร้บปรุงทั่งผลิตกัณฑ์ และกระบวนการผลิต
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•  ก า ร ใ ห ้อ ำ น า จ พ น ัก ง า น  แ ล ะ  ก า ร ท ำ ง า น เ ป ็น ท ีม

การให้อำนาจพนักงานเป็นการให้โอกาสแก่พนักงาน ทั้งการให้อำนาจ และความรับผิด 
ชอบ ในความคิด และการเปลี่ยนแปลงผลิตภัณฑ์ และกระบวนการตลอดทั้งวงจร ซึ่งมีการกำหนด 
ขอบเขต, การออกแบบ การพัฒนา การผลิต การส่งมอบ การขาย และบริการ การใช้ และการทำลาย 
ทิ้ง/การนำมาใช้!หม่ของผลิตภัณฑ์หรือของเสียจากผลิตภัณฑ์

Corey ได้เสนอ 6 เงื่อนไขของ หรือ สำหรับให้อำนาจพนักงาน 1 บุคลิกลักษณะr 2 ทักษะ 
3 ความมุ่งม่ันสู่ช้ยชนะ 4 การควบคุมตนเอง 5 ความเอ้ือเห่ึเอเผ่ือแผ่ และ 6 ความไว้วางใจได้

เงื่อนไข ข้อแนะนำ
บุคลิกลักษณะ หมายถึงว่าบุคคลนั้นเป็นบุคคลเช่นไร 

มีวิสัยทัศน์ 
ความฉลาดรอบคอบ
ความกล้าและสามารถมอบงานสำคัญให้ใต้ 
ความมีวินัยในตนเอง 
ความรับผิดชอบ 
ความอดทน
ความม่ันใจและความเห็นใจ 
ความซื่อสัตย์

ทักษะ หมายถึงสิ่งที่บุคคลนั้นสามารถทำได้ (เช่น ความรู้ท่ี 
บุคคลคนน้ันมี และมีความเชี่ยวชาญในงานที่เกี่ยว 
ช้องกับกิจกรรมน้ันๆ)

ความมุ่งม่ันสู่ชัยชนะ หมายถึงความสัมพันธ์ทางสังคมซึ่งให้ผลที่กำหนด 
ได้(มีผลลัพธ์), มีนโยบาย (วิถีทางและการวิธีการ), 
ทรัพยากร (คน, เคร่ืองมือ และทุน!), สามารถอธิบาย 
ได ้ (มาตรฐานการดำเนินการ และวิธรการประเมินค่า 
และผลท่ีตามมา (ผลกระทบต่อองค์กร และบุคคล)

การควบคุมตนเอง หมายถึงมีความริเร่ิม และ การควบคุมตนเองที่เกี่ยว 
ช้องคับความมุ่งมั่นไปสู่ช้ยชนะ

โครงสร้าง หมายถึงรูปแบบขององค์กร และ กิจกรรมตามหน้าที่ 
ต่างๆ ที่เกี่ยวช้องกับวิธีการให้ไปส่ช้ยชนะ

ความเชื่อถือได้ หมายถึง การจัดให้มี และ การยอมรับ ในความรับ 
ผิดชอบของบุคคลต่อผลกระทบของผลที่ได้
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Covey’s PCL และรูปแบบการมอบอำนาจลทdเป็นสิ่งที่สำคัญยิ่งที่จะนำไปสู่ความเป็นหนึ่ง 
และเป็นสิ่งที่อยู่ในอุดมคติท่ีต้องการทั้งของบุคคล และองค์กร

ในทางปฏิบัติ การให้อำนาจต้องการการเปลี่ยนแปลงที่ในองค์การส่วนมาก เราต้องจำไว้ว่า 
ไม่ทุกครั้งของผลของการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง และการเปล่ียนแปลงในส่วนหนึ่งส่วนใดของผลผลิต
หรือระบบการผลิตจะมีผลกระทบต่อส่วนอ่ืนๆ ด้วย ทีมผู้ประสานงานมีข้อไต้เปรียบที่ชัดเจนอยู่ 2 
ประการคือ

•  ก า ร ท ำ ง า น เ ป ็น ท ีม

จุดสำคัญอันหนึ่งของการควบคุมคุณภาพโดยรวมคือ โครงสร้างพื้นฐานของทีม

ความแตกต ่างก ันอย ่างเห ็นได ้ซ ัดของท ีมในองค ์กรแบบต ั้งเด ิม  และ ท ีมในองค ์กรท ี่ให ้อำนาจแก ่พน ักงาน
เรื่อง องค์กรแบบด้งเด ิม ท ีมท ี่สามารถทำงานได ้ด ้วยตนเอง

โครงสร้างขององค์กร 
การออกแบบงาน

บทบาทการบริหาร 
ความเป็นผู้นำ

เป็นขั้น/ทำงานเดี่ยว 
ทำงานที่ละงานแบบแคบ ๆ

ส่ัง/ควบคุม 
จากบนลงล่าง

แบน/ทำงานเป็นทีม 
ตลอดทั้งกระบวนการ/ทำที่ละ 
หลายๆงาน
ให้คำแนะนำ/อำนวยความสะดวก 
กระจายออกไปในทีม

การไหลของข้อมูล 
รางวัล
กระบวนการทำงาน

ถูกควบคุม/มีขีดจำกัด 
แต่ละบุคคล/ตามลำดับข้ัน 
ผู้จัดการวางแผน ควบคุม และ 
ปรับปรุงกระบวนการ

เปิด/ถูกกระจายออกไป
เป็นทีม/ตามแต่ทักษะท่ีมี
ทีมจะเป็นผู้วางแผน ควบคุม และ
ปรับปรุงกระบวนการ

ทีม (พนักงาน) ที่มีอำนาจนั้นเป็นส่ิงสำคัญยิ่งของทีมงานที่มีประสิทธิภาพ โครงสร้างของ 
ทีมและการสื่อสารที่มีประสิทธิภาพมีความจำเป็นมากในการเพ่ิมผลกระทบจากอำนาจของพนักงาน

ทีมพ้ืนฐาน 3 แบบ ที่มีอยู่โครงสร้าง TQ คือ
1. คณะกรรมการคุณภาพ (Quality Council^ดตั้งข้ันเพ่ือบัญญัติข้อตกลงและดูแลให้

เป็นไปตามนั้น, กำหนดทิศทาง และช่วยกันพัฒนางานต้านคุณภาพขององค์กร ห้ว 
หน้างานทุกระดับและผู้จัดการต้องมีความกระดือลือล้นที่จะแสดงออกทั้งตามข้อผูก 
พันและตามภาระหน้าท่ีท้ังในคำพูดและการกระทำ รวมทั้งการแสดงออกเพื่อความ
เจริญขององค์กร

2. ชุดทำงาน (Work-Unit) บางทีเรียกว่า self-directed work team เป็นตัวแทนความ 
สำเร็จของการผลิตในและวัน Wellins et al. ให้ความหมายไว้ว่า เป็นกลุ่มของ 
พนักงานที่ดำเนินการผลิตทั้งหมดหรือบางส่วนของการผซึ่งทำให้เกิดผลิตกัณฑ์หรือ 
บริการไปยังลูกค้าภายในหรือภายนอก first line supervisor และบรรดาผู้เชี่ยวชาญ
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ต่าง ๆ  จะทำหน้าที่เป็นผู้ฦกสอนและผู้ไห้ความช่วยเหลือมากว่าการเป็นผู้บังคับบัญชา 
ในการปฏิบัติงานตามปกติ

3. ผู้ประสานงาน (Cross Functional) เป็นทีมพิเศษที่จัดขึ้นเพื่อเตรียมสำหรับสถาน 
การณ์ที่ถูกกำหนดขึ้น (รวมท้ัง ปัญหา, บริษัท หรือ โอกาส) ที่รวมมาจากผู้ที่มีความรี 
และประสบการณ์Iนงานที่ต่างๆ กัน การจัดทีมพิเศษแบบนี้มีประโยชน์อย่างมากอยู ่
2 ประการคือ ประการแรกคือใช้มติเสียงส่วนมากถึงวิธีการในการแก้ปัญหาและช่วยให้ 
บริษัทมีความแน่ใจไดว่าการแก้ปัญหานั้นถูกต้อง ประการท่ีสองคือบุคลากรในทีมจะ 
เพิ่มความรู้และประสบการณ์มากขึ้นจากงานประจำที่ความเชี่ยวชาญอยู่ทีมนี้จะถูกจัด 
ตั้งข้ึนเป็นประจำและจะยกเลิกไปเม่ือปัญหาต่างๆ ไต้รับการจัดการแก้โขเรียบร้อย
แล้ว

พ eisbord ไต้แนะน่าเงื่อนไขพื้นฐาน 4 ข้อ สำหรับการสร้างทีมให้ประสบผลสำเร็จคือ
1. ความเป็นอิสระ
2. การมีผู้'นำท่ีเข้มแข็ง
3. การมีส่วนในการตัดสินใจร่วมก้น
4. การมีอำนาจเท่าเทียมก้น
ชุดทำงาน TQ จะมีความเชี่ยวชาญในท้ังการแก้โขปัญหาและการคัดสินใจในการดำเนิน 

งานมีการคิดทั้วๆ ไป 2 วิธีที่ใข้สำหรับการแก้ปัญหา คือ 1 แบบสะท้อนกลับ (Reflection) หรือคิด 
แบบอนุรักษ์นิยม และ 2 แบบถกแถลง (Brainstorming)

การคิดแบบสะท้อนกคับหรือแบบอนุรักษ์'นิยม
•  จำแนกและกำหนดขอบเขตของปัญหา
•  วิเคราะห์ปัญหา
•  เสนอหนทางปฏิบัติที่เป็นไปไต้
•  เลือกหนทางปฏิบัติที่ดีที่สุด
•  ทดสอบและแก้ปัญหาให้สำเร็จ

การคิดแบบถกแถลง
•  เลือกปัญหาท่ีต้องการหาวิธีการแก้ไข
•  แจ้งให้สมาชิกในกลุ่มไม่ให้ออกความเห็นและประเมินค่า
•  แจ้งให้สมาชิกในกลุ่มหาวิธีในการแก้โขปัญหาให้มากที่สุดที่ทำไต้
•  แจ้งให้กลุ่มรับฟังแนวความคิดของผู้อ่ืน
•  ให้มีการจดบันทึกแนวความคิดที่เกิดขึ้น
•  ประเมินค่าแนวความคิดเม่ือเวลาสำหรับการถกแถลงผ่านไปแล้ว
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สมาชิกในทีมจะต้องแสดงบทบาทออกมา 3 บทบาท คือ 1 สมาชิกของกลุ่ม (Group task) 
2 การดำรงไว้ซึ่งกลุ่ม (Group maintenance) 3 ตัวของตัวเอง (Individual)
Group task ก็คือ
•  เป็นสมาชิก Initiator
•  แสวงหาข่าวสาร Information seeker
•  แสวงหาข้อคิดเห็น Opinion seeker
•  Elaborator
•  ผู้ประสานงาน Coordinator
•  ปรับตัวได้ Orienter
•  ผู้วิเคราะห์และประเมินด่า Evaluator critic
•  ผูกระตัน Energizer
•  นักเทคนิคกระบวนการ Procedural Technician
•  Recoder ผูจดบันทึก 
Group maintenance ก็คือ
•  ผู้สนับสนุน Encourager
•  ผูประสาน Harmonizer
•  ผู้ประนิประนอม Compromiser
•  ผู้รับและผู้ส่ง Gatekeeper and expediter
•  ผู้จัดมาตรฐาน Standard setter
•  ผู้สังเกดการณ์ Group observer
•  ผูตาม Follower 
Individual ก็คือ
•  ผู้เล่นในทีม Team player
•  ผู้รุกราน Aggressor
•  ผู้ปัองกัน Blocker
•  ผู้สารภาพบาปต่อตัว เอง Self confessor
•  สำราญ เจ้า Playboy
•  ผู้มีอำนาจ Dominator
•  ผู้แสวงหาความช่วยเหลือ Help seeker
•  ผู้นำที่น่าสนใจพิเศษ Special interest leader
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สาเหตุหนึ่งที่มีผลกระทบต่อทีมนั่นคือผลลัพธ์ตามธรรมชาติในการลงมติในการตัดสิน 
ใจดำเนินการ ความเห็นส่วนใหญ่เกิดข้ึนเม่ือสมาชิกในกลุ่มยอมรับแนวทางปฏิบัติกับ
ปัญหาน้ันๆ ความเห็นส่วนใหญ่จะผูกมัดสมาชิกในกลุ่มให้มองเห็นถึงประโยช■ นในการ
ปฏิบัติ ในขั้นตอนการหาความเห็นส่วนใหญ่ของกลุ่มบางครั้งมีผลที่ไม่พึงป-ทรถนาเกิดขึ้น 
2 ประการ คือ

1. ความคิดกลุ่ม (groupthink)
2. ความขัดแย้งกลุ่ม (group conflict)
ในความหมายของ groupthink ใช้เมื่อสถานการณ์ของกลุ่มต้องการลดหรือหลีกเลี่ยง 

ข้อขัดแย้งและถึงข้อยุติของความเห็นส่วนใหญ่ด้วยการทดสอบ วิเคราะห์ และประเมินค่า 
กับปัญหาท่ีมีอยู่ ในบางระตับก็ไม่สามารถหลีกเลี่ยงความขัดแย้งไต้ Beebe และ
Masterson ไต้แบ่งกลุ่มของการขัดแย้งออกเป็น 3 ประเภท คือ

1. ความขัดแย้งเทียม Psudo conflict
2. ความขัดแย้งธรรมดา Simple conflict
3. ความขัดแย้งที่ถึอตัวเองเป็นใหญ่ Ego conflict
Psudo conflict เป็นผลมาจากความเข้าใจผิดท่ีเก่ียวข้องกับการให้การอบรมแนะนำ 

เก่ียวกับปัญหาแก่สมาชิก ตังนั้นจึงสามารถแก้ปัญหาไต้อย่างง่ายดายถ้าดำเนินการอย่าง
ระมัดระวัง

Simple conflict เป็นข้อขัดแย้งท่ีแท้จริงท่ีเก่ียวข้องกับปัญหา
Ego conflict เป็นข้อขัดแย้งบนพึนฐานของบุคคล หรือสมาชิก ส่วนใหญ่เป็นผลมา 

จากอารมณ์ทำให้เป็นความขัดแย้งที่ยากแก่การแก่ไข
Pseudo และ Simple conflict อาจนำไปสู่ ego conflict ได ้ ถ้าวัดการกับปัญหาไม่ดี 

พอ Weisbord ให้ข้อเสนอแนะโดยให้เพ่งเล็งทั้งการดำเนินงานตามภาระหน้าที่และการร่วมกัน 
ทำงานของพวกเขาเพื่อนำไปสู่ความสำเร็จในที่ทำงาน ความสำเร็จของงานตามภาระหน้าที่
สามารถวัดไดํโดยองศาของการแก่ไขปัญหาสำเร็จ Weisbord ไต้แบ่งแนวทางในการวัดทีมที่
ประสบความสำเร็จไว้ 3 อย่าง คือ

1. การดกลงใจที่สำคัญของทีม ซึ่งบ่อยคร้ังใช้ตามของเติมที่เคยดำเนินการและก้าว 
หน้าไปแล้วบ้างเล็กน้อย

2. ประชาชนมีความเชื่อมั่นในการพัฒนาของพวกเขาท่ีมีอิทธิพลต่ออนาคต
3. สมาชิกเรียนรู้ขอบเขตข้อมูลที่ออกมาตามเจตนาบริสุทธของเขาที่สามารถตอบ 

สนองตัวพวกเขาเองและยินดีที่จะทำงานร่วมกับผู้อื่น

•  การสือสาร
การสื่อสารเป็นหนึ่งในสามของความต้องการพื้นฐานในความพยายามที่จะประสาน 

งาน Burgoon et ลเ.ระบุว่าการส่ือสารของมนุษย์เปรียบเสมือนการเคล่ือนที่และกระบวนการที่ต่อ
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เนื่องที่มนุษย์อาศัยสร้าขึ้นเพื่อมีความหมายร่วมกันระหว่างผู้ส่งข่าวสาร และ ผู้รับข่าวสาร ในรหัส 
ที่เข้าใจกันโดยทั่วไป การส่ือสารระหว่างบุคคลสามารถแบ่งออกได้เป็น 3 แบบใหญ่ๆ คือ

1. การสื่อสารโดยการเขียนและไม่ใช่ลายลักษณ์อักษร การเขียนมีคำมีความหมาย 
มากกว่าการนำคำไปพูดการพูดและการเขียนเป็นสิ่งจำเป็นในการติดต่อสื่อสารที่มี 
คุณภาพท่ีสำคัญในการสนับสนุนการดำเนินการต่างๆ

2. การสื่อสารโดยไม่ใช้การเขียน จากการวิจัยพบว่า ประมาณ 2 ใน 3 ของการส่ือ 
สารใช้การส่ือสารแบบไม่พูด

3. การสื่อสารโดยไม่พูด สามารถรับรู้!ดโดยผ่านทางประสาทสัมผัสทั้ง 5 ของคน : 
จากการวิจัยพบว่าการแสดงที่คาดหมายและอธิบายได้ของการแปรผันระหว่าง 
บุคคล, วัฒนธรรม และ เพศ(แหล่งกำเนิด)

ผลกระทบทั้งหมดของการสื่อสาร เม่ือนำมาใช้ร่วมกัน ทั้งการเขียน การพูด และการ 
แสดงท่าทาง จะให้ผล 3 อย่างนี้

1. การเสริมกำลังและความเข้มข้น ข้อความมีความหนักแน่น
2. ข้อความมีองค์ประกอบที่สมบูรณ์
3. สามารถสื่อสารกันได้
เราพิมพ์ข้อความที่เกี่ยวเนื่องกันและนำไปใช้ปฏิบัติ ด้งนั้นเราต้องปรับการเขียน, การ 

พูด และการส่ือความหมายของเราในการติดต่อส่ือสาร เพื่อให้เขาแปลได้อย่าสมบูรณ์มากว่าเกิด 
ความขัดแย้ง ไม่เข้าใจ และความไม่จริงใจกันจะเกิดข้ึน

เครือข่ายของการสื่อสาร
เครือข่ายของการสื่อสารเป็นการส่งผ่านข่าวสารผ่านเหมือนการกระทบไปทั้งตามแนวตั้ง 

และแนวนอน โดยทั้วไปจะใช้รวมเครือข่ายสนับสนุนแบบวงกลมมาเป็นตัวดำเนินการ ในขณะที่โครง 
ร่างเครือข่ายแบบดวงดาวจะสร้างสื่งที่เป็นปฏิปักษ์กัน

ลำด้บฃั้นของการให้อำนาจพนักงาน
ทั้งพนักงาน และองค์กรต่างก็ด้องการชัยชนะภายใต้การให้อำนาจพนักงาน และการ

ทำงานเป็นทีมที่มีประสิทธิภาพ การให้อำนาจแก่พนักงานท่ีมีประสิทธิภาพต้องการการพัฒนาของ
พนักงานในแง่ของความเชื่อถือได้และความรู้ด้านเทคนิค พอๆกับความเป็นผูใหญ่ในการยอมรับ และ 
ใช้ความรับผิดชอบ และอำนาจของแต่ละบุคคลในองค์กร เนื่องจากความต้องการการเติบโตนี้ การให้ 
อำนาจพนักงานที่ประสบความสำเร็จ เป็นกระบวนการที่ไดํวิวัฒนาการ และไม่สามารถท่ีจะบรรลุผล 
ไดในทันทีทันใด ปัจจัยสำคัญที่จะต้องถูกพัฒนาขึ้นมาเพื่อที่จะทำให้การให้อำนาจพนักงานมีความ
ก้าวหน้า คือ

1. โครงสร้างขององค์กร
2. ความพยายามในการพัฒนา



3. พลังในการตัดสินใจ
4. ความสำนึก
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5. มุมมองของฝ่ายบริหาร
6. มุมมองขององค์กร
ปัจจัยสำคัญเหล่านี้ จำเปีนต้องได้รับการพัฒนาข้ึนมาเพ่ือที่จะทำให้การให้อำนาจพนักงาน 

มีประสิทธิภาพ

ขอบเขตของการให้อำนาจพนักงาน
ขอบเขตใหม่น้ีพัฒนาข้ึนมาในเร่ืองของอำนาจ และ ความรับผิดชอบในตลอดกระบวนการของ 

การผลิต ต้ังแต่ การกำหนดแบบ การออกแบบ การพัฒนา การสร้าง การจัดจำหน่าย การขาย และ 
การบริการ การใช้ และ การทำลายท่ี,ง/การนำเช้ากระบวนการให้ของผลิตภัณฑ์ ขอบเขตเหล่านี้ใตัถก 
กำหนดขึ้นใหม่จากโครงสร้าง และ อำนาจความรับผิดชอบเก่า แล้วกำหนดขอบเขตสำหรับอำนาจ 
และ ความรับผิดชอบของทีมใหม่

การให้การศึกษา และU n อบรมทางด้านคุณภาพ
ทั้งพนักงาน และ ผู้จัดการ จะต้องเติบโตในการเตรียมงานสำหรับการยกระตับคุณภาพ ในอีก 

ทางหนึ่ง มันอาจจะไม่มีประสิทธิภาพ และ ชักช้าในการท่ีจะทำ หรือ มันอาจจะทำให้ผลงานทั้งหมด 
ล้มเหลว การให้การศึกษา และ บกอบรม เป็นองค์ประกอบที่จำเปีนมากของการควบคุมคุณภาพโดย 
รวม (TQC และ TQM) ผู้บริหารระตับสูงจะมีส่วนสำคัญมากในการจัดหาวัตถุดิบ และ เวลาสำหรับ 
การบกอบรมพนักงาน ทุกคนในองค์กรจะต้องรู้ทักษะของการส่ือสารท่ีเหมาะสม เครื่องมือท่ี'ใช้ในการ 
แก่ไขปัญหา เทคนิคท่ีจะทำงานให้ประสบความสำเร็จ หรือ หน้าท่ีของตนในทีม การให้การศึกษา และ 
บกอบรม ที่เก่ียวช้องกับคุณภาพจะต้องทำในระยะยาว และ เป็นระบบ จนกระทั้งทุกคนไต้รับรู้ปรัชญา 
ทัศนคติ และ เคร่ืองมือท่ีจำเป็น การไหโอกาสในการบกฝนส่ิงที่เรียนมาในการยกระตับคุณภาพเป็นส่ิง 
จำเป็นอย่างท่ีสุด การยกระดับคุณภาพจะไม่สามารถทำไต้เลยถ้าไม่มืการให้อำนาจพนักงานที่มีประ 
สิทธิภาพ และ การบ ก ฝนท่ีมืประสิทธิภาพ

ความคิดสร้างสรรค์
การให้อำนาจพนักงานโดยมีจุดประสงค์ท่ีว่าต้องการพัฒนาคุณภาพ และ ผลิตผลการผลิต ไต ้ 

ให้โอกาสแก่พนักงานในการใช้พลังของเขาในการสร้างสรรค์ การใช้เหตุผล และ การตัดสินใจ

นิยาม และ แนวคิดของความคิดสร้างสรรค์
Shannon's ไต้ให้คำจำกัดความของความคิดสร้างสรรค็ไว้ว่า ความคิดสร้างสรรค์ เป็นสิ่งพื้น 

ฐานท่ีจำเป็นในการสร้างส่ิงใหม่ ,ๆ ความน่าสนใจ, และผลลัพธ์ท่ีมืประโยชน์, คำนิยาม และ แนวคิด 
อ่ืน  ๆ ของความคิดสร้างสรรค์ จะรวมถึง การจินตนาการ ความใหม่ และ ความคิดริเริ่มจำนวนหนึ่ง 
ของความชัดเจนที่ถูกทำข้ึนซึ่งจะสนับสนุนเราให้เช้าใจทั้งส่วนตัวและการสร้างสรรค์องค์กร
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1. Creative behavior หมายถึง การผลิตความคิดที่ทั้งใหม่ และ มีประโยชน์
2. ความสามารถในการสร้างสรรค์ (Creative ability) หมายถึง ประสิทธิภาพในการผลิตความ 

คิดท่ีท้ังใหม่ และมีประโยชน์ ความสามารถในการสร้างสรรค์มองได้ 2 แง่ คือ
1.1 มันเป็นชุดที่ซับซ้อนของความสามารถ และ มันไม่ใช่ ความสามารถที่เดี่ยว หรือมี 

มิติเดียว
1.2 ความสามารถในการสร้างสรรค์รวมถึงความสัมพันธ์กันที่ใหม่ และ เพ่ิมเติม ระหว่าง 

แนวคิด และ ความสามารถที่จะเกี่ยวข้องกับสิ่ง หรือ ความคิดที่ไม่เกี่ยวข้องก่อน 
หน้านี้

ความเฉลียวฉลาด และ ความคิดสร้างสรรค์
ความเฉลียวฉลาดจะเป็นตัวแปรเพียงแค่ 10 เปอร์เซ็นต์เองของความสามารถในการสร้าง 

สรรค์ ด้งนั้นเราสามารถสรุปได้ว่า ความเฉลียวฉลาด และ ความคิดสร้างสรรค์โม่ขึ้นแก่กันอย่างมาก 
องค์กรใดๆ สามารถที่จะเพิ่มพฤติกรรมการสร้างสรรค์ของพนักงานของเขาได้โดยการให้พวกเขาอย่ 
ในสภาวะแวดล้อมที่เชื่อมโยงถึงความคิดที่จะสร้างสรรค์โดยไม่ต้องมีการให้รางวัล ด้งนั้นพฤติ
กรรมการสร้างสรรค์สามารถเรียนรูได้บางส่วน แต่เราต้องรู้จักพัฒนาความสามารถการสร้างสรรค์โดย 
ธรรมชาติ และ หาโอกาสท่ีจะใช้มัน

ความคิดในการสร้างสรรค์
Shannon ได้ระบุ สิ่งที่ต้องเตรียมก่อนสำหรับความคิดที่จะสร้างสรรค์ไว้หลายอย่าง
1. ความรู้
2. จินตนาการ j

3. การประเมิน
Reitz ได้แบ่งกระบวนการของการสร้างสรรค์ออกเป็น 4 ระยะ โดยเราจะเพิ่มระยะเริ่มด้น 

เข้าไปด้วย
1. ขั้นเตรียมการ
2. ข้ันบ่ม
3. ขั้นการพิจารณา
4. ข้ันทดสอบความคิด

อุปสรรค์ขององค์กรต่อความคิดสร้างสรรค์
อุปสรรค์ขององค์กรต่อความคิดสร้างสรรค์มีด้งน้ี
1. การเตรียมอาชีพรองรับผลที่ตามมาในทันที
2. ความระแวงในบุคคลที่มีความคิดสร้างสรรค์
3. ขาดเปัาหมายในระยะยาว และ การสนับสนุน
4. ความไม่มีเสถียรภาพขององค์กร
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5. ความมีพิธีการขององค์กร, ความไม่ยืดหยุ่น และเอกาธิปไตยในองค์กร
6. ขาดจิตสำนึก และรางวัล
7. ความไม่เต็มใจของฝ่ายบริหารท่ีจะต้องเส่ียง
8. ความไม่ยืดหยุ่นของเวลา
9. ขาดการติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ

การสนับสนุนขององค์กรต่อความคิดสร้างสรรค์
ในการบริหารกิจกรรมการสร้างสรรค์จะมีสี่งท่ีปฏิบัติกันอย่างเป็นระบบอยู่ 2 ระบบ คือ
1. วัฒนธรรมทางธุรกิจ
2. วัฒนธรรมทางเทคนิค และ วิทยาศาสตร์

2.5.3 การจัดการคุณภาพ
•  สิ่งสำคัญของการมีคุณภาพสูง ทุนเป็นสี่งที่ทำให้ไต้มาและสามารถรักษาไว้ซึ่งการมี 

คุณภาพสูง และมันเป็นส่ิงสำคัญอย่างมั่นคงที่จะจำแนกระดับที่เหมาะกันของคุณภาพ 
สำหรับตลาด ในประวัติศาสตร์สหรัฐอเมริกาเคยประมาณการผิดพลาดเก่ียวกับมูค่า 
ของคุณภาพสูงมาแล้ว

•  ต้นทุนหลัก 4 ประเภทของคุณภาพประกอบด้วย ต้นทุนป้องกัน (prevention costs), 
ต้นทุนประเมิน (appraisal costs), ต้นทุนภายในของข้อบกพร่อง (internal costs of 
defects) และต้นทุนภายนอกของข้อบกพร่อง (external costs of defects) 2 แบบแรก 
เป็นต้นทุนของคุณภาพที่ดี ส่วน 2 แบบหลังเป็นต้นทุนของคุณภาพท่ีเสีย

•  ประเภทของเหตุผลสำหรับข้อบกพร่องในการเอาใจใส่เกี่ยวกับคุณภาพในสหรัฐ 
อเมริกา, การเอาใจใส่อย่างมากจะเพ่งเล็งกระทำเฉพาะสิ่งท่ีไต้รับคำส่ังมา ซึ่งสามารถ 
อธิบายไต้อย่างดีโดย Deming และทฤษฎีคุณภาพของเขา : สำหรับจัดการในระยะ 
ยาวระบบการผลิตต้อมีเสถียรภาพ มีการติดตามผลอย่างต่อเนื่องและเพ่ิมการพัฒนา 
ออกแบบเชิงคุณภาพ สร้างชุดทำงานและ'ฝ่กอบรมส่วนท่ีวิกฤติ และยอมรับว่า 85 
เปอร์เซนต์ของปัญหาต้านคุณภาพเกิดจากการจัดการที่ผิดพลาด

•  โปรแกรมคุณภาพบางโปรแกรมที่กำลังใช้อยู่รวมทั้งโปรแกรมควบคุมยอดคุณภาพ 
(Total Quality Control : TOC), วงกลมคุณภาพ (Quality Circles ที่ประกอบด้วย 
เครื่องมือในการแก้ปัญหาได้แก่การวิเคราะห์การดำเนินการและแผนภูมิก้างปลา), วิธี 
Taguchi และบ้านของคุณภาพเข้าใกล้ QFD

•  คุณภาพเป็นประเด็นหลักในการบริการและบ่อยครั้งเป็นพ้ืนฐานสำหรับความได้เปรียบ 
อย่างมากในการแข่งข้น บ่อยครั้งความได้เปรียบทางคุณภาพน้ีต้องค่อย  ๆ สอนให้ซึม 
ซาบลงในพนักงานโดยการจัดอบรมหลักสูตรพิเศษขึ้น
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•  ประสิทธิภาพของเครื่องจักรหรือของคนในการผลิต อย่างน้อยต้องถูกต้องตรงตามที่ 
วิศวกรไต้กำหนดไว้ในการปฏิบัติ

•  มีจุดวิกฤติหลาย  ๆ จุดในการดำเนินการผลิตท่ีการตรวจสอบเป็นสิ่งที่สำคัญมาก การ 
ไต้รับก่อนการเปลี่ยนสกาพ (โดยเฉพาะบนคอขวด), ในชิ้นงานแรก, หลังการเปลี่ยน 
สภาพ, ในการตรวจสอบขั้นสุดท้าย และจากข้อร้องเรียนของลูกค้า ปัญหาใหญ่ปัญหา 
หนึ่งในการตรวจสอบในปัจจุบัรคือการธี]กอบรมที่ไม่เพียงพอของผู้ตรวจสอบ

•  ในสถานการณ์บางประเภทที่ต้องการการสุ่มตรวจสอบมากกว่า 100 เปอร์เซ็นต ์
จำนวนของที่มาก, ระยะเวลาท่ีจำกัด, ต้นทุนท่ีสูงเกิน’ใป, การทดลองที่ไม่ไต้ผล และ 
ความผิดพลาดทั่ว  ๆ ไป แต่บางทีจะมีตัวอย่างบางรายการที่สามารถตรวจสอบไต้ 
อย่างครบถ้วนเหมาะสม, เกินทุนของข้อบกพร่อง, มีการดเปลี่ยนแปลงสูง, การรวบ 
รวมหน่วยปฏิบัติ และผลิตภัณฑ์ที่ถูกปฏิเสธ

•  ข้อผิดพลาดแบบ I เกิดชิ้นเมื่อผลิตภัณฑ์ที่ดีถูกประกาศว่าเป็นของเสีย, ข้อผิดพลาด 
แบบ II เกิดชิ้เมื่อผลิตภัณฑ์ที่เสียถูกประกาสว่าเป็นผลิตภัณฑ์ที่ดี ความน่าจะเป็นของ 
การเกิดแบบ I เรียกว่าความเสี่ยงของผู้ผลิต (ลูกค้าจะปฏิเสธผลิตภัณฑ์ที่ดี) และแบบ 
II เรียกความเสี่ยงของผู้บริโภค (ยอมรับผลิตภัณฑ์ที่เสีย)

•  การจัดการคุณภาพไม่หยุดอยูแค่การวางแผนสำหรับคุณภาพ แต่จะควบคุมการ 
กระทำด้วย ซึ่งสามารถทำไดํโดยเครื่องมือ 2 ชนิด คือ การควบคุมการผลิต และ การ 
สุ่มตัวอย่างที่ยอมรับไต้

2.6 การิจัดการข้อร้องเรียน
ส่วน 820.3 (B) ของระเบียบว่าด้วยการปฏิบัติการผลิตที่ดี (CGMP) ไต้นิยามคำว่า “ข้อร้อง 

เรียน” ไว้ว่าคือ ข้อความใดๆ จะเป็นด้วยการเขียน, ด้วยวิธีทางอิเล็กทรอนิกส์ หรือด้วยวาจา ท่ีกล่าว 
ถึงข้อบกพร่องที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพ, ความทนทาน,ความเชื่อถือไต้, ความปลอดภัย, ประสิทธิภาพ 
หรือคุณสมบัติของอุปกรณ์ หลังจากที่ไต้ปล่อยสินค้าออกจำหน่ายแล้ว ผู้ผลิตอุปกรณ์เครื่องมือแพทย์ 
ทุกคน ถูกกำหนดให้จัดการจัดการต่อข้อร้องเรียนจากลูกค้าตามระเบียบวว่าด้วยระบบคุณภาพ 21 
CFR ส่วน 820 และต้องรายงานตามระเบียบว่าด้วยการรายงานอุปกรณ์เครื่องมือแพทย์ 21 CFR 
ส่วน 803 ข้อร้องเรียนจากลูกค้าเป็นเครื่องแสดงให้เห็นถึงข้อบกพร่องของอุปกรณ์ที่พบโดยลูกค้าหรือ 
ความคาดหวังของลูกค้าสำหรับคุณภาพที่ต้องการ หรือไม่เป็นไปตามคุณสมบัติที่ไต้ระบุไว้ ข้อร้อง 
เรียนจากลูกค้าอาจถูกย่ืนต่ออุปกรณ์สำเร็จท่ีไต้ถูกปล่อยออกจำหน่าย ของร้องเรียนต่างๆที่เกี่ยวข้อง 
ต่อความเป็นไปไต้ของความล้มเหลวของอุปกรณ์,ฉลาก หรือการบรรจุต่อคุณลักษณะเฉพาะ จะต้อง 
ปฏิบัติตาม 21 CFR ส่วน 820.198 เร่ือง แฟ้มข้อร้องเรียนจากลูกค้า
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แหล่งที่มาของข้อร้องเรียนทั้งท่ีกล่าวด้วยวาจา หรือเป็นลายลักษณ์อักษรนี้มีมากมาย ผู้ผลิตจะ 
สามารถรับข้อมูลด้งกล่าวได้โดยทางโทรศัพท์, โทรสาร, ข้อเขียน, ตัวแทนฝ่ายขาย, ตัวแทนฝ่าย 
บริการ, บทความทางวิทยาศาสตร์, การพูดกันต่อๆมาในกลุ่มของลูกค้า หรือผู้แทนจำหน่าย

ผู้ผลิตจะต้องทำการทบทาน, ประเมินและจะต้องจัดทำขั้นตอนการทำงานเร่ืองการสืบสวนหา
สาเหตุของข้อบกพร่องท่ีอธิบายกระบวนการท่ีใชในการดำเนินกิจกรรม และกำหนดผู้ที่รับผิดชอบที่จะ 
ทำงานน้ีให้ประสบความสำเร็จ ข้อร้องเรียนที่เก่ียวข้องกับการตาย การบาดเจ็บข้ันรุนแรง หรือการ 
ทำงานของอุปกรณ์ที่ผิดปกติที่ได้อธิบายไว้ในระเบียบว่าด้วยการรายงานเกี่ยวกับอุปกรณ์เครื่องมือ 
แพทย์จะต้องทำรายงานถึง FDA ผู้ผลิตในทุกระดับของอุปกรณ์เครื่องมือแพทย์จะไม่ได้รับการยกเว้น 
จากระเบียบว่าด้วยระบบคุณภาพนี้เลย เรื่องความต้องการจัดการข้อร้องเรียนจากลูกค้า (820.198) 
ซึ่งอณุญาติให้ FDA ทบทวนและอัดสำเนาบันทึกต่างๆ เหล่าน้ี ความต้องการของแฟ้มข้อร้องเรียน 
จากลูกค้าจะต้องการให้ผู้ผลิตมีระบบคุณภาพที่ดีพอ สำหรับการสืบสวนหาสาเหตุท่ีแท้จริงของข้อร้อง 
เรียน และลงมือปฏิบัตการแก้ไขในแฟ้มข้อร้องเรียนของลูกค้าจะอธิบายรายงานของอุปกรณ์ท่ีทำให้
ลูกค้าเสียชีวิต หรือบาดเจ็บไว้ด้วย และข้อร้องเรียนนี้จะเป็นตัวจัดว่าระบบคุณภาพของผู้ผลิต และการ 
ปฏิบัติการแก้ไขน้ันเพียงพอแล้วหรือยัง

ผู้ผลิตสามารถระบุปัญหาโดยดูจากคุณภาพของส่วนประกอบต่างๆ ของอุปกรณ์, ฉลาก และการ 
บรรจุ ในการท่ีจะให้ตรงตามความต้องการของการปฏิบัติการผลิตที่ดี (CGMP) น้ัน วิธีการบ่งชี้จะต้อง 
รวมการทบทวน และประเมินข้อร้องเรียนต่างๆ ของอุปกรณ์ท่ีลัมเหลว และบริการหรือความต้องการ 
ซ่อมบำรุง ข้อร้องเรียน และข้อร้องขอการบริการ หรือซ่อมบำรุง จะเป็นแหล่งสำคัญของข้อมูลที่ใข้โต้ 
กลับสำหรับระบบคุณภาพ ผลิตกัณฑ์ที่ถูกส่งคืนสำหรับการบริการ หรือการซ่อมบำรุงอาจจะตรงกับ 
ความต้องการของข้อร้องเรียนที่ระบุไวในส่วน 820.198 ตังนั้นข้อร้องเรียนเรื่กุงการบริการ หรือการ 
ซ่อมบำรุงจะถูกประเมินเพื่อจัดถ้ามีข้อร้องเรียนเข้ามา ข้อมูลการบริการ หรือการซ่อมบำรุงจะถูกทบ 
ทวน [820.200(b)&(e)l เพ่ือปงซ้ีปัญหาของระบบ และปัญหาต่างๆ อาจถูกไต้ว่าเป็นข้อเสียเช่น ข้อ 
ร้องเรียนจากลูกค้า เมื่อปัญหาต่างๆเหล่านี้ใต้ถูกระบุมันจะต้องถูกจัดการเช่นเดียวกับข้อร้องเรียนจาก 
ลูกค้าซ่ึงเป็นไปตามความต้องการในส่วน 820.198

ข้อมูลข้อร้องเรียนพร้อมกับการตรวจสอบผลิตกัณฑ์, การตรวจสอบระบบคุณภาพ, การวิเคราะห์ 
ขั้นตอนการทำงาน ข้อมูลการตรวจสอบ และทดสอบ ฯลฯ ที่ใข้ในการประกันคุณภาพจะทำเพ่ือ

•  ระบุคุณสมบัติที่ไม่ดีของระบบคุณภาพโดยรวม, รายละเอียดของการออกแบบอุปกรณ์ และ 
กระบวนการผลิตท่ีลัมเหลว

•  ช่วยหาคำตอบของปัญหาคุณภาพเหล่านี้
•  ปรับปรุงความปลอดภัยและคุณสมบัติของอุปกรณ์
•  ลดรายงานเกี่ยวกับอุปกรณ์เครื่องมือแพทย์
•  ลดต้นทุนและปรับปรุงกระบวนการผลิต
•  ลดความลับสนของพนักงาน
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•  ปรับปรุงความสัมพันธ์ระหว่างผู้ผลิตและลูกค้า ลดความถ่ีของปัญหา, ของร้องเรียน และการ 
เรียกคืนสินค้า

•  ประกันการปฏิบัติตามระเบียบต่างๆของอุปกรณ์ และมาตรฐานท่ีเก่ียวข้องกัน 

ระบบการจัดการปัญหาข้อร้องเรียน
ระบบการจัดการข้อร้องเรียนที่มีประสิทธิภาพจะเป็นส่วนที่สำคัญมากในระบบควบคุมคุณภาพ 

ทุก  ๆ ระบบ แม้แต่ผู้ผลิตท่ีไม่เคยได้รับข้อร้องเรียนจากลูกค้าเลยก็ควรที่จะเตรียมการไว้สำหรับการรับ 
และจัดการกับมัน ผู้ผลิตจะต้องเข้าใจว่า ข้อร้องเรียนต่างๆท่ีได้รับมาจะต้องถูกประเมิน และถ้าจำเป็น 
จะต้องทำการสิบสวน และวิเคราะห์หาสาเหตุ และจะต้องทำการปฏิบัติการแก็ไข ซึ่งผลการประเมินนี้ 
จะนำไปสู่ข้อสรุปเก่ียวกับข้อร้องเรียนว่าได้ถูกจัดการเรียบร้อยแล้ว อะไรที่เป็นสาเหตุของข้อร้องเรียน 
จากลูกค้า และอะไรที่เป็นการปฏิบัติท่ีจำเป็นไม่ว่าจะเป็นการใช้งาน ออกแบบ และ/หรือ การผลิดของ 
ผลิตภัณฑ์จะต้องถูกระบุออกมา ของร้องเรียนที่ไต้รับการสิบสวนหาสาเหตุอย่างดีจะชี้นำให้บริษัท
สามารถแกไขสิ่งที่ทำให้เสียหาย หรือ ปฏิบัติการแก้ไขไต้อย่างถูกต้อง และจะต้องทำบนพ้ืนฐานของ 
การวิเคราะห์ข้อเรียกร้องที่ไต้รับมา ซึ่งจะเป็นเหตุให้บริษัทเริ่มคิดที่จะเปลี่ยนแบบผลิตภัณฑ์, ฉลาก, 
การบรรจุ และ/หรือการจัดจำหน่ายในอนาคตไต้
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