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บทที ่2  

แนวคิด ทฤษฏี และผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 

2.1 โครงการรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award-TQA) เร่ิมตนตั้งแตมีการลงนามใน

บันทึกความเขาใจระหวางสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติและสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและ

เทคโนโลยีแหงชาติเมื่อวันที่ 5 กันยายน 2539 เพื่อศึกษาแนวทางการจัดตั้งรางวัลคุณภาพ

แหงชาติข้ึนในประเทศไทยและดวยตระหนักถึงความสําคัญของรางวัลนี้ สํานักงานคณะกรรมการ

พัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติจึงไดบรรจุรางวัลคุณภาพแหงชาติไวในแผนยุทธศาตรการ

เพิ่มผลผลิตของประเทศ ซึ่งเปนสวนหนึ่งของแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 

โดยมีสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติเปนหนวยงานหลักในการประสานความรวมมือกับหนวยงาน

ตาง ๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพื่อเผยแพรสนับสนุน และผลักดันใหองคกรตาง ๆ ทั้งภาคการผลิต

และการบริการนําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปพัฒนาขีดความสามารถดานการบริหารจัดการ 

องคกรที่มีวิธีปฎิบัติและผลการดําเนินการในระดับมาตรฐานโลกจะไดรับการประกาศเกียรติคุณ

ดวยรางวัลคุณภาพแหงชาติ และองคกรที่ไดรับรางวัลจะนําเสนอวิธีปฎิบัติที่นําองคกรของตนไปสู

ความสําเร็จเพื่อเปนแบบอยางใหองคกรอื่น ๆ นําไปประยุกตเพื่อใหประสบผลสําเร็จเชนเดียวกัน 

ซึ่งเมื่อมีการขยายการดําเนินงานไปอยางกวางขวางยอมจะสงผลตอการพัฒนาขีดความสามารถ

ในการแขงขันของประเทศใหสามารถแขงขันในตลาดการคาโลกได 

รางวัลคุณภาพแหงชาติ ถือเปนรางวัลระดับมาตรฐานโลก เนื่องจากมีพื้นฐานทางดาน

เทคนิคและกระบวนการตัดสินรางวัลเชนเดียวกับรางวัลคุณภาพแหงชาติของประเทศ

สหรัฐอเมริกา หรือ The Malcolm Baldrige National Quality Award (MBNQA) ซึ่งเปนตนแบบ

รางวัลคุณภาพแหงชาติ ที่ประเทศตาง ๆ หลายประเทศทั่วโลกนําไปประยุกต เชน ประเทศญี่ปุน 

ออสเตรเลีย สิงคโปร มาเลเซียและฟลิปปนส เปนตน 
2.1.1 วิสัยทัศน 

“รางวัลคุณภาพแหงชาติเปนรางวัลอันทรงเกียรติซึ่งจะไดรับการยอรับอยาง

กวางขวางเปนเครื่องหมายที่แสดงถึงความเปนเลิศในการบริหารจัดการองคกรที่ทัดเทียมรดับ

มาตรฐานโลก” (เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรที่เปนเลิศ ป 2551) 
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2.1.2 วัตถุประสงค 
-  สนับสนุนแนวทางรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชนารปรับปรุงความสามรถในการ

แขงขัน 

-   ประกาศเกยีรติคุณใหแกองคกรที่ประสบผลสําเร็จในระดับโลก 

-   สนบัสนนุใหมีการเรียนรูและแลกปลี่ยนวิธีปฎิบัติที่เปนเลิศ 

-  แสดงใหนานาชาติเห็นถึงความมุงมัน่ในการยกระดับมาตรฐานความเปนเลิศในการ
บริหารจัดการ 

2.1.3 ประโยชนตอองคกร 
องคกรภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท ทุกขนาด ที่นําเกณฑเพื่อการดําเนินการที่เปน

เลิศ ซึ่งเปนกรอบการประเมินระดับมาตรฐานโลกไปเปรียบเทียบกับระบบการบริหารจัดการของ

ตน จะไดรับประโยชนในทุกขั้นตอน เร่ิมจากการตรวจสอบประเมินตนเอง ผูบริหารจะทารบถึง

สถานภาพที่แทจริงวาระบบการบริหารจัดการของตนยังขาดตกบกพรองในเรื่องใด จึงสามารถ

กําหนดวิธีการและเปาหมายที่ชัดเจนในการจัดทําแผนปฎิบัติการ และเมื่อองคกรปฎิบัติตามแผน

จะบรรลุเปาหมายที่วางไว มีความพรอมและตัดสินใจสมัครรับรางวัล องคระจะไดรับการตรวจ

ประเมินดวยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดยผูทรงคุณวุฒิจากหลายสาขาอาชีพที่ไดรับการ

ฝกอบรมเพื่อเปนผูตรวจประเมินโดยเฉพาะ และไมวาองคกรจะผานเกณฑรับรางวัลหรือไมก็ตาม 

องคกรจะไดรับรายงานปอนกลับซึ่งระบุจุดแข็งและโอกาสในการปรับปรุง ซึ่งนับเปนประโยชนตอ

การนําไปวางแผนปรับปรุงองคกรใหสมบูรณมากขึ้นตลอดไป 

องคกรที่ได รับรางวัลจะเปนที่ยอมรับจากองคกรตาง ๆ ทั้งภายในประเทศและ

ตางประเทศ และมีสิทธิ์ใชตราสัญลักษณรางวัลคุณภาพแหงชาติซึ่งถือความเปนเลิศในระบบการ

บริหารจัดการในการโฆษณาประชาสัมพันธองคกร รวมทั้งมีโอกาสสงเสริมและสนับสนุนการ

พัฒนาขีดความสามารถในการแขงขันของประเทศ โดยการนําเสนอวิธีปฎิบัติที่นําไปสูความสําเร็จ

และเปดโอกาสใหมีการเขาเยี่ยมชมสถานประกอบการ เพื่อเปนแบบอยางใหกับองคกรอื่น ๆ นําไป

ประยุกตเพื่อใหประสบผลสําเร็จเชนเดียวกัน 
2.1.4 จุดประสงค 

  ดานการเสริมสรางความสามารถในการแขงขัน 

-   ชวยในการปรับปรุงวิธีการดําเนนิการ ขีดความสามารถ และผลลัพธขององคกร 

-  กระตุนใหมีการสื่อสารและแบงปนสารสนเทศวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศระหวางองคกร
ตางๆ 
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- สามารถนํามาใชเปนเครื่องมือหนึ่งในการจัดการการดําเนินการขององคกร รวมทั้งใช
เปนแนวทางในการวางแผนและเพิ่มโอกาสในการเรียนรูดานการบูรณาการในการจัดการผลการ

ดําเนินการ ซึ่งจะใหผลลัพทในเรื่อง 

- การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององคกรโดยรวม 

- การสงมอบคณุคาที่ดีข้ึนเสมอใหแกลูกคา และผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งจะสงผลตอ

ความยัง่ยนืขององคกร 

- การเรียนรูและพัฒนาขององคกรและของแตละบุคคล 
2.1.5 คานิยมหลักและแนวคิด 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ จัดทาํขึ้นโดยอาศัยคานยิมหลกัและแนวคิดตางๆ ดังนี ้ 

- การนาํองคกรอยางมีวิสัยทศัน  
- ความเปนเลิศที่มุงเนนลูกคา  

- การเรียนรูขององคกรและของแตละบุคคล   

- การใหความสาํคัญกับพนักงานและคูคา ความคลองตวั  

- การมุงเนนอนาคต  

- การจัดการเพือ่นวัตกรรม  

- การจัดการโดยใชขอมูลจริง ความรับผิดชอบตอสังคม  

- การมุงเนนที่ผลลัพธและการสรางคุณคา และมุมมองในเชิงระบบ  
2.1.6 โครงรางองคกร 
โครงรางองคกร เปนการอธิบายวิธีการปฏิบัติการขององคกร สภาพแวดลอมทางธุรกิจ 

ความสัมพันธที่สําคัญในการปฏิบัติการ และความทาทายและความไดเปรียบเชิงกลยุทธ ซึ่งเปน

แนวทางที่ครอบคลุมระบบการจัดการการดําเนินการขององคกรโดยรวม 

(1) ลักษณะองคกร ใหอธิบายถงึสภาพแวดลอมทางธุรกิจขององคกร และความ 

สัมพันธที่สําคญักับลูกคา ผูสงมอบ และคูคาในเรื่องดังตอไปนี้  

ก. สภาพแวดลอมขององคกร กลาวถึงปลิตภัณฑและบริการ     การสงมอบลูกคา  

วัฒนธรรมในองคกร วิสัยทัศน พันธกิจ และคานิยมขององคกร การมีเทคโนโลยี อุปกรณ และสิ่ง

อํานวยความสะดวก รวมถึงการทําตามขอบังคับทางดานอาชีวอนามัยและความปลอดภัยและ

ส่ิงแวดลอม 
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ข. ความสัมพันธระดับองคกร กลาวถึงโครงสรางองคกร ระบบธรรมาภิบาล  

กลุมลูกคาหลกัและสวนตลาด ความตองการและความคาดหวงัหลกัในผลิตภัณฑและบริการ การ

มีสวนสรางคณุคาของผูสงมอบและผูจัดจําหนาย รวมทั้งกลไกการสือ่สารระหวางคูคากับผูสงมอบ

หลักและกับลูกคาขององคกร 

(2) ความทายทายตอองคกร 
ใหอธิบายถึงสภาพแวดลอมดานการแขงขัน ความทาทาย และความไดเปรียบเชิงกล

ยุทธที่สําคัญ และระบบการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร  โดยใหองคกรตอบคําถาม

ตอไปนี้ 

ก. สภาพแวดลอมดานการแขงขัน 

(1) องคกรอยูที่ลําดับใดในการแขงขัน ขนาดและการเติบโตขององคกร เมื่อ

เปรียบเทียบกับองคกรในอุตสาหกรรมหรือตลาดเดียวกัน รวมทั้งจํานวนและประเภทของ

คูแขงเปนอยางไร 

(2) ปจจัยหลักที่ทําใหองคกรประสบความสําเร็จเมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงคือ

อะไร การเปลี่ยนแปลงที่สําคัญที่เกิดขึ้นซึ่งมีผลตอสถานะการแขงขันขององคกรคืออะไรบาง 

รวมถึงโอกาสสําหรับการสรางนวัตกรรมและความรวมมือมีอะไรบาง (*) 

(3) แหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบและเชิงแขงขันที่สําคัญในอุตสาหกรรม

เดียวกันมีอะไรบาง แหลงขอมูลเชิงเปรียบเทียบที่สําคัญจากอุตสาหกรรมอื่นมีอะไรบาง และ

อะไรเปนขอจํากัด (ถามี) ในการหาขอมูลเหลานั้น 

ข. บริบทเชงิกลยุทธ 

ความทาทาย และความไดเปรียบเชิงกลยุทธที่สําคัญ ดานธุรกิจ ดานการ

ปฏิบัติการ และดานทรัพยากรบุคคลขององคกรคืออะไร ความทาทายเชิงกลยุทธที่สําคัญที่

สงผลกระทบตอความยั่งยืนขององคกรคืออะไร 

ค. ระบบการปรับปรุงผลการดําเนนิการ 

(1)  แนวทางโดยรวมที่องคกรใชเพื่อคงไวซึ่งการมุงเนนการปรับปรุงผลการ

ดําเนินการ และเพื่อเปนแนวทางในการประเมินอยางเปนระบบและการปรับปรุงกระบวนการ

หลักคืออะไร 

(2)  แนวทางโดยรวมที่องคกรใชในการเรียนรูขององคกรและการแลกเปลี่ยน

สินทรัพยทางความรูภายในองคกรคืออะไร 
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2.1.7 เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรที่เปนเลิศ หมวด 1-7 
 

 
 

ภาพที ่2.1  

แสดงความเชือ่มโยงของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

(ที่มา : สํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาต,ิเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรที่เปนเลิศ  

ป 2551 พิมพคร้ังที่ 1 ,กรุงเทพ หนา 7~11) 
 

 ภาพขางบนแสดงความเชื่อมโยงของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ  ซึง่มีองคประกอบ

ดังนี ้

โครงรางองคกร เปนการอธิบายวิธีการดําเนินการขององคกร สภาพแวดลอมทางธุรกิจ 

ความสัมพันธหลักในการปฏิบัติงาน และความทาทายเชิงกลยุทธ ซึ่งเปนแนวทางที่ครอบคลุม

ระบบการจัดการการดําเนินการขององคกรโดยรวม 

ระบบปฎิบัติการประกอบดวยเกณฑทั้ง 6 หมวดที่อยูสวนกลางของภาพ ซึ่งระบุ

ลักษณะขององคกร การปฏิบัติการ และผลลัพธ   การนําองคกร (หมวด 1) การวางแผนเชิงกลยุทธ 

(หมวด 2) และการมุงเนนลูกคาและตลาด (หมวด 3) ประกอบ กันเปนกลุมการนําองคกร เกณฑ

เหลานี้ถูกจัดเขาไวดวยกันเพื่อเนนความสําคัญวาการนําองคกรตองมุงที่กลยุทธและลูกคา ผูนํา

ระดับสูงตองกําหนดทิศทางขององคกรและแสวงหาโอกาสทางธุรกิจในอนาคต การมุงเนน
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ทรัพยากรบุคคล (หมวด 5) การจัดการกระบวนการ (หมวด 6) และผลลัพธทางธุรกิจ (หมวด 7) 

ประกอบกันเปนกลุมผลลัพธ โดยพนักงานและกระบวนการหลักมีบทบาททําใหการดําเนินงาน

สําเร็จและนําไปสูผลลัพธ ทางธุรกิจขององคกร 

กิจกรรมทุกอยางมุงสูผลลัพธทางธุรกิจ ซึ่งประกอบดวยผลลัพธดานลูกคา การเงิน 

และการปฏิบัติงาน และรวมถึงผลลัพธดานทรัพยากรบุคคล และความรับผิดชอบตอสังคม ลูกศร

แนวนอนที่ตรงกลางของภาพแสดงการเชื่อมโยงกลุมการนําองคกรเขากับกลุมผลลัพธ ซึ่งความ

เชื่อมโยงดังกลาวมีความสําคัญอยางยิ่งตอความสําเร็จขององคกร ยิ่งกวานั้นลูกศรนี้ยังชี้ถึง

ความสัมพันธระหวางการนําองคกร (หมวด 1) และผลลัพธทางธุรกิจ (หมวด 7) สวนการที่ลูกศรมี

หัว 2 ขางนั้นแสดงความสําคัญของการปอนขอมูลกลับในระบบการจัดการที่มีประสิทธิผล 

 พื้นฐานของระบบ  การวัด  การวิ เคราะห และการจัดการความรู (หมวด  4) มี

ความสําคัญอยางยิ่งที่ทําใหองคกรมีการจัดการที่มีประสิทธิผล รวมทั้ง การปรับปรุงผลการ

ดําเนินการ และความสามารถในการแขงขันโดยใช ขอมูลที่เปนจริง การวัด การวิเคราะหและการ

จัดการความรูนี้จึงเปนพื้นฐานสําคัญของระบบการจัดการการดําเนินการโดยรวม  

(1) หมวด 1 การนาํองคกร 

การตรวจประเมินวาผูนําระดับสูงขององคกรไดดําเนินการในการชี้นําและทําใหองคกร

ดําเนินงานอยางยั่งยืนและการดําเนินงานของผูนําระดับสูงสื่อสารถึงพนักงานระดับตางๆ และ

กระตุนใหไดผลการดําเนินการที่ดี โดยผูบริหารตองมีการกําหนดวิสัยทัศน คานิยม รวมถึง

ถายทอดไปยังพนักงานและผูนําระดับสูงตองมีการสรางบรรยากาศเพื่อการปรับปรุง การเรียนรู 

ความกาวหนาของพนักงานรวมถึงสงเสริมการปฏิบัติตามกฏและจริยธรรม 

 นอกจากนี้เปนการตรวจประเมินวาองคกรวามีธรรมาภิบาล มีความรับผิดชอบดานการ

จัดการ ดานการเงิน การปกปองผลประโยชนของผูถือหุนและผูมีสวนไดสวนเสีย เปนอยางไร  มี

การดําเนินงานที่แสดงถึงความรับผิดชอบตอสาธารณะและทําใหมั่นใจวาองคกรมีแนวทางที่มี

จริยธรรมและบําเพ็ญประโยชนตอชุมชนอยางไรบาง 

(2) หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ  

ในหมวดนี้  เปนการตรวจประเมินวิธีการกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ

แผนปฏิบัติการขององคกร และการนําวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการที่เลือกไวไป

ปฏิบัติ และวัดผลความคืบหนา โดยแบงเปนสองสวนคือ สวนแรก การจัดทํากลยุทธ อธิบายวา

องคกรมีวิธีการกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ซึ่งรวมถึงการยกระดับความสามารถในการแขงขัน 

ผลการดําเนินการโดยรวม และความสําเร็จในอนาคต และสวนที่สอง การนํากลยุทธไปปฏิบัติ โดย
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อธิบายวาองคกรสามารถแปลงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธนําไปสูแผนปฏิบัติการไดอยางไร สรุป

แผนปฏิบัติการและตัววัดหรือดัชนีชี้วัดหลักของผลการดําเนินการที่เกี่ยวของ รวมทั้งใหคาดการณ

ผลการดําเนินการในอนาคตขององคกรตามตัววัดหรือดัชนีชี้วัดดังกลาว 

(3) หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด 

เปนการตรวจประเมินวาองคกรไดทําการกําหนดความตองการ ความจําเปน ความ

คาดหวัง และความนิยมของลูกคาและกลุมตลาด เพื่อใหมั่นใจวาผลิตภัณฑและบริการเปนไปตาม

ความตองการของลูกคาและสรางโอกาศทางธุรกิจใหเพิ่มข้ึน รวมทั้งตรวจประเมินการสราง

ความสัมพันธอันดีกับลูกคา  มีระบบการจัดการขอรองเรียนของลูกคา เพื่อความมั่นใจวาขอ

รองเรียนนั้นไดรับการแกไขอยางมีประสิทธิภาพ และลดความไมพึงพอใจของลูกคา ลดการไม

กลับมาซื้อใหมแลใชบริการซ้ํา โดยมีการกําหนดปจจัยสําคัญที่ทําใหไดลูกคา และสรางความพึง

พอใจ การรักษาลูกคาไว รวมถึงปจจัยสําคัญที่นําไปสูการขยายตัวของธุรกิจและความยั่งยืนของ

องคกร 

(4) หมวด 4 การวดั การวิเคราะห และการจัดการความรู 

 เปนการตรวจประเมินวา องคกรเลือก รวบรวม วิเคราะห จัดการ และปรับปรุงขอมูล 

สารสนเทศ และสินทรัพยทางความรู รวมทั้งมีการตรวจประมนวาองคกรมีวิธีการทบทวนและนํา

ผลที่ไดไปปรับปรุง โดยระบบการวัดผลการดําเนินงานตองทันกับควาตองารและทิศทางทางธุรกิจ

อยูเสมอ  สวนดานการจัดการสารสนเทศและความรู องคกรตองแสดงใหเห็นถึงความพรอมใชงาน

ของขอมูลและสารสนเทศ มีการจัดการความรูขององคกรเพื่อใหบรรลุผลดานการถายทอดความรู

ของพนักงาน ลูกคา ผูสงมอบ และคูคา และการถายทอดวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศ(Best Practices) 

(5) หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล 

เปนการตรวจประเมินวาองคกรสรางความผูกพัน และมีวิธีการจัดการบุคลากรที่

เหมาะสม รวมไปถึงการพัฒนาบุคลากรเพื่อใหมีความสามารถและใชศักยภาพของบุคลากรอยาง

เต็มที่ การประเมินผลการขีดความสามารถและอัตรากําลังบุคลากรเพื่อสรางสภาพแวดลอมของ

บุคลากรที่ทําใหดําเนินงานอยางมีประสิทธิภาพ  องคกรมีแผนการจางงานและสรางความกาวหนา

ในการงาน สงเสริมการศึกษา การฝกอบรม และการพัฒนาพนักงาน การสรางแรงจูงใจและการ

พัฒนาความกาวหนาในการงาน และการสรางความผาสุกและความพึงพอใจใหแกพนักงาน ทั้ง

เร่ืองสภาพแวดลอมในการทํางาน และการสนับสนุนและสรางความพึงพอใจดานสวัสดิการ  
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(6) หมวด 6 การจดัการกระบวนการ 

เปนการตรวจประเมินการจัดการกระบวนการ ผลิตภัณฑ การบริการ และกระบวนการ

ทางธุรกิจที่สําคัญ ที่ชวยสรางคุณคาแกลูกคาและแกองคกร ตลอดจนกระบวนการสนับสนุนที่

สําคัญตางๆ  

การจัดการกระบวนการที่สรางคุณคา  โดยตองแสดงใหเห็นถึงมีวิธีการในการกําหนด

กระบวนการ  การจัดทําขอกําหนดของกระบวนการ การออกแบบกระบวนการเพื่อตอบสนอง

ขอกําหนด  ดัชนีชี้วัดหลักๆ ของผลการดําเนินการที่ใชควบคุมและปรับปรุงกระบวนการ วิธีการลด

ตนทุนโดยรวม วิธีการในการปรับปรุงกระบวนการที่สรางคุณคาเพื่อใหผลการดําเนินการดีข้ึน    

  การจัดการกระบวนการสนับสนุน องคกรตองอธิบายถึงวิธีการกําหนดกระบวนการ

สนับสนุนหลัก  วิธีการกําหนดขอกําหนดของกระบวนการสนับสนุนหลัก วิธีการการออกแบบ

กระบวนการสนับสนุน  ดัชนีชี้วัดหลักๆ ของผลการดําเนินการอะไรบางที่องคกรใชในการควบคุม

และปรับปรุงกระบวนการสนับสนุนตางๆ และวิธีการปรับปรุงกระบวนการสนับสนุนตางๆ 

 การนํากระบวนการทํางานที่สําคัญไปปฏิบัติ จัดการ และปรับปรุงกระบวนการใหดีขน 

ลดความแปรปรวนขแงกระบวนการ เพื่อสรางคุณคาแกลูกคา และทันกับความตองการของลูกคา

และทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ เพื่อทําใหองคกรประสบความสําเร็จอยางยั่งยืน 

(7) หมวด 7 ผลลัพธทางธุรกิจ 

 ในหมวดผลลัพธทางธุรกิจนี้ เปนการตรวจประเมินผลการดําเนินการขององคกร และ

การปรับปรุงในดานตางๆ ที่สําคัญ ไดแก ผลลัพธหลักของการมุงเนนลูกคา ผลลัพธดานความพึง

พอใจของลูกคา ผลลัพธดานผลิตภัณฑและบริการที่สําคัญตอลูกคาในปจจุบันและเปรียบเทียบ

กับคูแขงในตลาด  ผลการดําเนินการดานการเงินและการตลาด ผลลัพธดานการบริหารทรัพยากร

บุคคล ผลการดําเนินงานของระบบงานและการเรียนรู การพัฒนา ความผาสุก และความพึงพอใจ

ของพนักงาน สรุปผลลัพธการดําเนินการดานปฎิบัติการที่สงผลใหองคกรบรรลุประสิทธิผลโดย

แยกผลตามกลุมผลิตภัณฑและกลุมตลาด และสรุปผลลัพธที่สําคัญขององคกรในดานธรรมาภิ

บาลและความรับผิดชอบตอสังคม ทั้งการดําเนินการอยางมีจริยธรรม การปฎิบัติตามกฎหมาย 

และการเปนพลเมืองดีดวย 
2.1.8 ระบบการใหคะแนน 
การใหคะแนนคําตอบในแตละหัวขอ และขอมูลยอนกลับใหแกองคกรผูสมัครรับรางวัล 

จะขึ้นอยูกับการประเมินในสามมิติคือ แนวทาง การนําไปปฏิบัติ และผลลัพธ อันดับแรกคือ 

แนวทาง หมายถึง วิธีที่องคกรดําเนินการตามขอกําหนดในหัวขอตางๆ โดยปจจัยที่ใชประเมิน
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แนวทางประกอบดวย ความเหมาะสมของวิธีการตอขอกําหนด ความมีประสิทธิผลของการใช

วิธีการตางๆ และระดับความมากนอยที่วิธีการนั้น  การมุงไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการ

ขององคกร และมีหลักฐานที่บงถึงนวัตกรรมและการเปลี่ยนแปลงที่กอใหเกิดประโยชน อันดับ

ถัดไปคือ การนําไปปฎิบัติ หมายถึง ขอบเขตซึ่งองคกรนําแนวทางไปใช ปจจัยที่ใชประเมินการนํา

แนวทางไปปฏิบัติประกอบดวย ผลการดําเนินการปจจุบันขององคกร หรือเปรียบเทียบกับเกณฑที่

เหมาะสมรวมถึงความมากนอยของการปรับปรุงผลการดําเนินการ  และเชื่อมโยงการวัดผลลัพธ

กับขอกําหนดดานลูกคาหลักและตลาด กระบวนการ และผลของแผนปฏิบัติการที่สําคัญๆ ตามที่

ระบุไวในโครงรางองคกร รวมทั้ง แนวทาง และการนําไปปฏิบัติ ในแตละหัวขอ 

(1) คะแนนของหมวดและหวัขอตางๆ 

หมวดและหวัขอตางๆ        คะแนน 
หมวด 1 การนาํองคกร        120  

 1.1 การนาํองคกรโดยผูนําระดับสูง    70 

 1.2 ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบตอสังคม   50 

หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ       80 

 2.1  การจัดทาํกลยทุธ     40 

 2.2 การถายทอดกลยุทธเพื่อนําไปปฏิบัติ   40 

หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด      110 

 3.1 ความรูเกีย่วกบัลูกคาและตลาด    50 

 3.2 ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา 60 

หมวด 4 การวดั การวิเคราะห และการจัดการความรู    80 

 4.1 การวัด วิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนนิการ 40 

   ขององคกร  

 4.2  การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู 40 

หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร       100 

 5.1  ความผูกพนัของบุคลากร     55 

 5.2 สภาพแวดลอมของบุลากร    45 
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หมวด 6 การจดัการกระบวนการ       110 

 6.1  การออกแบบระบบงาน     50 

 6.2  การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทาํงาน  60 

หมวด 7 ผลลัพธ         400 

 7.1  ผลลัพธดานผลิตภัณฑและบริการ    70 

 7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลกูคา    70 

 7.3  ผลลัพธดานการเงนิและการตลาด    65 

 7.4 ผลลัพธดานบคุลากร     65 

 7.5  ผลลัพธดานประสิทธิผลของกระบวนการ   65 

 7.6  ผลลัพธดานการนําองคกร    65 
คะแนนรวม         1000 

(2) แนวทางการใหคะแนน 

ตารางที่ 2.1 

แนวทางการใหคะแนนในแตละหมวด 
 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 1 - 6) 

0

0% หรือ 5% 
• ไมมีแนวทางอยางเปนระบบ มีสารสนเทศนอยและไมชัดเจน (A) 

• ไมมีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ หรือมีเพยีงเล็กนอย (D) 

• ไมแสดงใหเห็นวามีแนวคิดในการปรับปรุง มกีารปรับปรุงเมือ่เกิดปญหา (L) 

• ไมแสดงใหเห็นวามีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในระดับองคกร แตละพื้นที่
หรือหนวยงานดําเนินการอยางเอกเทศ (I) 

10%, 15%, 

20% หรือ 

25% 

• แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบที่ตอบสนองตอขอกําหนดพื้นฐานของ
หัวขอ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัตเิพียงแคในขั้นเริ่มตนในเกือบทุกพื้นที่หรือ
หนวยงาน ซึ่งเปนอุปสรรคตอการบรรลุขอกําหนดพื้นฐานของหัวขอ (D) 

• แสดงใหเห็นวาเริ่มมีการเปล่ียนแปลงจากการตั้งรับปญหามาเปนแนวคิดในการ
ปรับปรุงทั่วๆ ไป (L) 

• มีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับพื้นที่หรือหนวยงานอื่น โดยสวนใหญ

เกิดจากการรวมกันแกปญหา (I) 
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คะแนน กระบวนการ (หมวด 1 - 6) ตอ 

3

30%, 35%, 

40% หรือ 

45% 

• แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด

พื้นฐานของหัวขอ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัต ิถึงแมวาบางพืน้ที่หรือบางหนวยงาน

เพิ่งอยูในขั้นเริ่มตน (D) 

• แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการ

ที่สําคัญ (L) 

• เร่ิมมีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการพื้นฐานขององคกร 

ตามที่ระบุไวในเกณฑหมวดอื่นๆ (I) 

5

50%, 55%, 

60% หรือ 

65% 

• แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด

โดยรวมของหัวขอ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัตเิปนอยางดี ถึงแมวาอาจแตกตางกันใน

บางพื้นที่หรือบางหนวยงาน (D) 

• มีกระบวนการประเมินและปรบัปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และเริ่มมีการใช

การเรียนรูในระดับองคกรไปปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการที่

สําคัญ (L) 

• มีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร ตามที่ระบุ

ไวในเกณฑหมวดอื่นๆ (I) 

7

70%, 75%, 

80% หรือ 

85% 

• แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด

ตางๆ ของหัวขอ (A) 

• มีนําแนวทางไปถายทอดไปปฏิบัติเปนอยางดีโดยไมมีความแตกตางที่สําคัญ (D) 

• มีกระบวนการประเมินและปรบัปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และมีการใชการ

เรียนรูในระดับองคกรเปนเครื่องมือท่ีสําคัญในการจัดการ มีการแสดงใหเห็นอยาง

ชัดเจนวาการวเิคราะหและการแบงปนความรูในระดับองคกรสงผลตอการปรับปรุงให

ดีขึ้นและการสรางนวัตกรรม (L) 

• มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกร ตามที่ระบุไวในเกณฑหัวขออื่นๆ 

(I) 
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คะแนน กระบวนการ (หมวด 1 - 6) ตอ 
9

90%, 95% 

หรือ 100% 

• แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด

ตางๆ ของหัวขออยางสมบูรณ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัตอิยางสมบูรณโดยไมมีจุดออนหรือความ

แตกตางที่สําคัญในพื้นที่หรือหนวยงานใดๆ (D) 

• มีกระบวนการประเมินและปรบัปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และมีการใชการ

เรียนรูในระดับองคกรเปนเครื่องมือท่ีสําคัญในการจัดการทั่วทั้งองคกร มีการแสดงให

เห็นอยางชัดเจนวาการวิเคราะหและการแบงปนความรูในระดับองคกรผลักดันใหเกิด

การปรับปรุงใหดีขึ้นและการสรางนวัตกรรมทั่วทั้งองคกร (L) 

• มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกรเปนอยางดี ตามที่ระบุไวในเกณฑ

หัวขออื่นๆ (I) 
 
คะแนน ผลลัพธ (หมวด 7) 

0

0% หรือ 5% 
• ไมมีการรายงานผลลัพธ หรือมีผลลัพธที่ไมดีในเรื่องที่รายงานไว 

• ไมมีการรายงานขอมูลที่แสดงแนวโนม หรือมขีอมูลที่แสดงแนวโนมในทางลบ 

• ไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ 

• ไมมีการรายงานผลลัพธในเรื่องที่มีความสําคญัตอความตองการทางธุรกิจที่สําคัญ

ขององคกร 

10%, 15%, 

20% หรือ 

25% 

• มีการรายงานผลลัพธทางธุรกิจนอยเรื่อง มีการปรับปรุงบาง และ/หรือ เร่ิมมีระดับผล

การดําเนินการที่ดีนอยเรื่อง 

• ไมมีการรายงานขอมูลที่แสดงแนวโนม 

• ไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ 

• มีการรายงานผลลัพธนอยเรื่องที่มีความสําคญัตอความตองการทางธุรกิจที่สําคัญ

ขององคกร 

3

30%, 35%, 

40% หรือ 

45% 

• มีการรายงานถึงการปรับปรุงตางๆ และ/หรือมีระดับผลการดําเนินการที่ดีในหลาย

เร่ือง ตามที่ระบุไวในขอกําหนดของหัวขอ 

• แสดงใหเห็นวาเริ่มมีการพัฒนาของแนวโนม 

• แสดงใหเห็นวาเริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ  

• มีการรายงานผลลัพธในหลายเรื่องที่มีความสําคัญตอความตองการทางธุรกิจที่

สําคัญขององคกร 
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คะแนน ผลลัพธ (หมวด 7) ตอ 

5

50%, 55%, 

60% หรือ 

65% 

• มีการรายงานถึงแนวโนมของการปรับปรุง และ/หรือมีระดับผลการดําเนินการที่ดีใน

เกือบทุกเรื่อง ตามที่ระบุไวในขอกําหนดของหัวขอ 

• ไมมีลักษณะของแนวโนมในทางลบ และไมมีระดับผลการดําเนินการที่ไมดีในเรื่องที่มี

ความสําคัญตอความตองการทางธุรกิจที่สําคัญขององคกร 

• แนวโนม และ/หรือระดับผลการดําเนินการในปจจบุันบางเรื่องดีถึงดีมาก เมื่อ

เปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียง  

• ผลลัพธทางธุรกิจตอบสนองตอความตองการของลูกคา ตลาด และกระบวนการที่

สําคัญเปนสวนใหญ 

7

70%, 75%, 

80% หรือ 

85% 

• มีผลการดําเนินการในปจจุบนัที่ดีถึงดีเลิศในเรื่องที่มีความสําคัญของขอกาํหนดของ

หัวขอเปนสวนใหญ 

• สามารถรักษาแนวโนมการปรบัปรุง และ/หรือระดับผลการดําเนินการในปจจุบันไวได

เปนสวนใหญ 

• แนวโนม และ/หรือระดับผลการดําเนินการในปจจบุันจํานวนมากหรือสวนมาก แสดง

ถึงความเปนผูนํา และมีผลการดําเนินการที่ดีมาก เมื่อเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบ 

และ/หรือระดับเทียบเคียง 

• ผลลัพธทางธุรกิจตอบสนองตอความตองการของลูกคา ตลาด กระบวนการ และ

แผนปฏิบัติการที่สําคัญเปนสวนใหญ 

9

90%, 95% 

หรือ 100% 

• มีผลการดําเนินการในปจจุบนัที่ดีเลิศในเรื่องที่มีความสําคญัของขอกําหนดของหัวขอ

เปนสวนใหญ 

• มีการรายงานแนวโนมการปรบัปรุงที่ดีเลิศ และ/หรือสามารถรักษาระดับผลการ

ดําเนินการที่ดีเลิศเปนสวนใหญ 

• แสดงถึงความเปนผูนําในอุตสาหกรรมและเปนระดับเทียบเคียงใหองคกรอื่นในหลาย

เร่ือง 

• ผลลัพธทางธุรกิจตอบสนองตอความตองการของลูกคา ตลาด กระบวนการ และ

แผนปฏบิัติการที่สําคัญอยางสมบูรณ 
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2.2 หมวดที่ 6 การจัดการกระบวนการ (110 คะแนน) 

ในหมวดการจัดการกระบวนการ เปนการตรวจประเมินวาองคกรมีวิธีการอยางไรใน

การกําหนดความสามารถพิเศษ และระบบงาน รวมทั้งมีวิธีการออกแบบ จัดการ และปรับปรุง

กระบวนการที่สําคัญเพื่อนําไปใชในระบบงานในการสรางคุณคาใหลูกคาและทําใหองคกรประสบ

ความสําเร็จและยั่งยืนไดอยางไร รวมถึงตรวจประเมินความพรอมสําหรับภาวะฉุกเฉินดวย 

 

6.1 การออกแบบระบบงาน : องคกรมวีิธีการอยางไรในการออกแบบ 
     ระบบงาน (50 คะแนน) 

กระบวนการ 

 

ใหอธิบายวิธีการกําหนดความสามารถพิเศษ รวมทั้งการออกแบบระบบงานและ

กระบวนการที่สําคัญเพื่อสรางคุณคาแกลูกคา เพื่อเตรียมพรอมสําหรับภาวะฉุกเฉินที่อาจเกิดขึ้น 

และเพื่อใหองคกรไดรับความสําเร็จและใหองคกรยั่งยืน 

ใหองคกรตอบคําถามตอไปนี ้

ก. ความสามารถพิเศษ 
(1) องคกรมีวิธีการอยางไรในการกําหนดความสามารถพิเศษขององคกร ความ 

สามารถพิเศษเหลานี้มีอะไรบาง และมีความสัมพันธกับพันธกิจ บรรยากาศการแขงขัน และ

แผนปฏิบัติการอยางไร 

(2)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบระบบงาน และมีนวัตกรรมดานระบบงาน

ทั้งหมด และตัดสินอยางไรวากระบวนการใดในระบบงานทั้งหมดเปนกระบวนการภายในองคกร 

(กระบวนการทํางานที่สําคัญขององคกร) และกระบวนการใดใชแหลงภายนอก 
  

ข. การออกแบบกระบวนการทาํงาน 
(1) กระบวนการทํางานที่สําคัญขององคกรมีอะไรบาง กระบวนการทํางานที่สําคัญ

เหลานี้มีความสัมพันธกับความสามารถพิเศษอยางไร รวมทั้งสรางคุณคาแกลูกคา ทํากําไร ทําให

องคกรไดรับความสําเร็จ และยั่งยืนไดอยางไร 

(2) องคกรมีวิธีการอยางไรในการจัดทําขอกําหนดของกระบวนการทํางานที่สําคัญ 

โดยนําขอมูลจากลูกคา ผูสงมอบ คูคา และคูความรวมมือ (*) มาใช และขอกําหนดที่สําคัญของ

กระบวนการเหลานี้มีอะไรบาง 
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(3) องคกรมีวิธีการอยางไรในการออกแบบกระบวนการทํางาน และสรางนวัตกรรม

กระบวนการทํางานใหมอยางไรเพื่อบรรลุขอกําหนดที่สําคัญทั้งหมด และมีวิธีการอยางไรในการนาํ

เทคโนโลยีใหม ความรูขององคกรความคลองตัวที่อาจจําเปนในอนาคตมาประกอบในการ

ออกแบบกระบวนการเหลานี้ รวมทั้งมีวิธีการอยางไรในการนํารอบเวลา ผลิตภาพ การควบคุม

ตนทุน รวมทั้งปจจัยดานประสิทธิภาพและประสิทธิผลมาประกอบในการออกแบบกระบวนการ

เหลานี้ 
 

ค. ความพรอมตอภาวะฉกุเฉิน 
องคกรมีวิธีการอยางไรเพื่อใหมั่นใจวาใหมั่นใจวาระบบงาน และสถานที่ทํางานมีการ

เตรียมพรอมตอภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน ระบบการเตรียมพรอมตอภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินได

คํานึงถึงการปองกัน การจัดการ ความตอเนื่องของการดําเนินการ และการทําใหคืนสูสภาพเดิม

อยางไร 

 
 หมายเหต ุ
 หมายเหต ุ1  

 คําวา “ความสามารถพิเศษ” หมายถึง เร่ืองที่องคกรมีความเชี่ยวชาญที่สุด เปนขีด

ความสามารถที่สําคัญเชิงกลยุทธซึ่งทําใหไดเปรียบในตลาดหรือในการใหบริการ และมักจะเปนสิ่ง

ที่คูแขง ผูสงมอบ และคูคาลอกเลียนไดยาก ทําใหองคกรไดเปรียบในการแขงขันอยางยั่งยืน 

 หมายเหตุ 2  

 คําวา “ระบบงาน” หมายถึง วิธีการที่ทําใหงานขององคกรบรรลุสําเร็จ ซึ่งเกี่ยวของกับ

บุคลากรขององคกร ผูสงมอบ และคูคาที่สําคัญ คูสัญญา คูความรวมมือ และสวนอื่นๆ ในหวงโซ

อุปทานที่จําเปนตอการผลิต และสงมอบผลิตภัณฑ บริการ รวมทั้งกระบวนการทางธุรกิจและ

กระบวนการสนับสนุน ระบบงานจะประสานกระบวนการทํางานภายในกับแหลงตางๆ จาก

ภายนอกที่จําเปนตอการพัฒนา ผลิต และสงมอบผลิตภัณฑและบริการใหกับลูกคา และทําให

องคกรไดรับความสําเร็จในตลาด 

 หมายเหต ุ3  

 กระบวนการทํางานที่สําคัญ หมายถึง กระบวนการตางๆ ที่เกี่ยวของกับบุคลากร

สวนมากขององคกรที่สรางคุณคาใหลูกคา ผูมีสวนไดสวนเสีย และผูถือหุน กระบวนการการ

ทํางานที่สําคัญ คือกระบวนการออกแบบผลิตภัณฑและบริการ กระบวนการสงมอบ กระบวนการ

ทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุน 
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 หมายเหต ุ4  

 ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉิน อาจเกี่ยวกับสภาพอากาศ สาธารณูปโภค ความปลอดภัย 

หรือเกิดจากภาวะฉุกเฉินในระดับทองถิ่นหรือระดับชาติ หรือการแพรกระจายของโรคระบาด เชน 

ไขหวัดนก การเตรียมพรอมตอภาวะฉุกเฉินที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีสารสนเทศ ควรรายงานในหัวขอ 

4.2 

 

6.2 การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทํางาน : องคกรมวีิธีการ 
     อยางไรในการจัดการและปรับปรงุกระบวนการทํางานที่สาํคัญของ  
     องคกร (60 คะแนน) 

กระบวนการ 

 

ใหอธิบายวิธีการนํากระบวนการทํางานที่สําคัญไปปฏิบัติ จัดการ และปรับปรุง

กระบวนการทํางานที่สําคัญ เพื่อสรางคุณคาแกลูกคา รวมทั้งใหองคกรไดรับความสําเร็จและ

ยั่งยืน  
 

ก. การจัดการกระบวนการทํางาน 
(1)  องคกรมีวิธีการอยางไรในการนํากระบวนการทํางานไปปฏิบัติเพื่อใหบรรลุตาม

ขอกําหนดของการออกแบบ องคกรมีวิธีการอยางไรในการทําใหมั่นใจวาการปฏิบัติงานประจําวัน

ในกระบวนการเหลานี้จะบรรลุขอกําหนดที่สําคัญของกระบวนการนั้น องคกรมีวิธีการอยางไรใน

การนําขอมูลจากลูกคา ผูสงมอบ คูคา และคูความรวมมือมาใชในการจัดการกระบวนการดังกลาว 

(*) ตัววัดหรือดัชนีชี้วัดผลการดําเนินการที่สําคัญและตัววัดในกระบวนการที่องคกรใชในการ

ควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางานมีอะไรบาง 

(2) องคกรมีวิธีการอยางไรในการลดตนทุนโดยรวมที่เกี่ยวของกับการตรวจสอบ การ

ทดสอบ และการตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการดําเนินการ (*) องคกรมีวิธีการอยางไรใน

การปองกันไมใหเกิดสิ่งบกพรอง ความผิดพลาดของการใหบริการ และการทํางานซ้ํา รวมทั้งการ

ลดคาใชจายในการประกันผลิตภัณฑใหนอยที่สุด หรือการสูญเสียผลิตภาพของลูกคา (*)  
 

ข. การปรับปรุงกระบวนการทํางาน 
องคกรมีวิธีการอยางไรในการปรับปรุงกระบวนการทํางานเพื่อบรรลุผลการดําเนินการ

ที่ดีข้ึน ลดความแปรปรวนของกระบวนการ ปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการใหดีข้ึน รวมทั้งทําให

กระบวนการเหลานี้ทันกับความตองการและทิศทางของธุรกิจอยูเสมอ องคกรมีวิธีการอยางไรใน
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การแบงปนขอมูลการปรับปรุงและบทเรียนที่ไดรับระหวางหนวยงานและกระบวนการอื่นๆ เพื่อ

ผลักดันใหเกิดการเรียนรูและสรางนวัตกรรมในองคกร 
 

หมายเหต ุ
 หมายเหต ุ1  

  เพื่อปรับปรุงผลดําเนินการของกระบวนการ (6.2ข.) และลดการแปรปรวน องคกรอาจ

ใชแนวทางตางๆ เชน ระบบ Lean Enterprise วิธีการของ Six Sigma มาตรฐาน ISO9000:2000 

วิธีการ Plan-Do-Check-Act หรือเครื่องมือในการปรับปรุงกระบวนการอื่นๆ 

 หมายเหตุ 2  

 ผลลัพธดานการการปรับปรุงผลดําเนินการดานผลิตภัณฑและบริการควรรายงานใน

หัวขอ 7.1 สวนผลลัพธอ่ืนๆ ของผลการดาํเนนิของกระบวนการทาํงาน ควรรายงานในหวัขอ 7.5 

(ที่มา : สํานักงานรางวัลคุณภาพแหงชาต,ิเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรที่เปนเลิศ ป 

2551 พิมพคร้ังที ่1 ,กรุงเทพ หนา 7~11) 

2.3 การศึกษาแนวทางการปฏบัิติที่เปนเลศิ (Best Practise) 

 เครื่องมือที่ใชในการปรับปรุงองคกรเพื่อเพิ่มผลผลิตอยางตอเนื่องมีอยูหลายชนิด แต

เครื่องมือที่จะทําใหองคกรพัฒนาอยางกาวกระโดด สามารถลดระยะเวลาที่ใชในการปรับปรุง

ประสิทธิภาพองคกรมีอยูไมกี่วิธี วิธีที่ไดรับการยอมรับอยางกวางขวางคือ การศึกษาแนวทางการ

ปฏิบัติที่เปนเลิศหรือที่เรียกวา Best Practise ซึ่งเปนการเรียนรูจากประสบการณของผูประสบ

ผลสําเร็จ แลวนําแนวทางมาปรับใชและพัฒนาใหดีข้ึนกวาเดิม  

 ในแตละปจะมีการพิจรณาและคัดเลือกผูผานเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ ดังตอไปนี้ 

องคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ  

 ประจําป 2545 องคกร บริษทั ไทยอคริลิค ไฟเบอร จํากัด 

 ประจําป 2546   องคกรบริษัทผลิตภัณฑกระดาษไทย จาํกัด  

 ประจําป 2550 โรงแยกกาซธรรมชาติระยอง บริษัท ปตท. จํากัด (มหาชน) 

 ซึ่งมีการพัฒนาองคกรตามแนวทางเกณฑคุณภาพแหงชาติ ในหมวดที่ 6 การจัดการ

กระบวนการ ดังนี้ 
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2.3.1 องคกร บริษทั ไทยอครลิคิ ไฟเบอร จาํกัดThai (Acrylic Fiber Co., Ltd.) 
 การจัดการกระบวนการของ TAF 

หลักการในการจัดการกระบวนการของ TAF เปนการบริหารที่มุงเนนกระบวนการ 

(Process Focused Approach) กลาวคือ การดําเนินการตาง ๆ ในองคกรสามารถใชแนวคิดของ

กระบวนการมาประยุกตใชในการบริหาร TAF แบงกระบวนการปฏิบัติงานตาง ๆ ออกเปน 3 กลุม

หลัก ไดแก  

1. กระบวนการผลิตผลิตภัณฑและการบริหาร 
2. กระบวนการทางธุรกจิ 

3. กระบวนการสนับสนนุ  
 

1. กระบวนการผลิตผลิตภัณฑและการบรหิาร 
 กระบวนการผลิตผลิตภัณฑและการบริการ หมายถึงกระบวนการหรือข้ันตอนหลักใน

การผลิตสินคาหรือที่เกี่ยวของกับการผลิตสินคาและการใหบริการแกลูกคา โดยมีกระบวนการยอย

ตาง ๆ ไดแก   

   1.1 การออกแบบ 

1.2 การควบคมุกระบวนการผลิต 

1.3 การประสานงานกับลูกคา 
 

1.1 การออกแบบ  

กระบวนการออกแบบเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑใหมจึงตองอาศัยความรวมมือจากสวน

งานตาง ๆ ต้ังแตฝายวิศวกรรม ฝายเทคนิค ฝาย QA ฝายบริการและสนบสนุนลูกคาดานเทคนิค 

มารวมพัฒนาผลิตภัณฑใหม ออกแบบกระบวนการควบคุม จะกระทั่งนําไปสูการผลิตและการนํา

ผลิตภัณฑไปใชงาน กระบวนการออกแบบนี้แบงเปน 2 กลุมคือ  

การพัฒนาผลติภัณฑใหม (New Product Development) 

การพัฒนาวิธใีหมสําหรับกาใชผลิตภัณฑ (New Application Development) 

คุณลักษณะตาง ๆ ของผลิตภัณฑและความตองการของลูกคาจะแปลงเปนขอกําหนดของ

กระบวนการผลิตโดยวิธีการของ Quality Function Deployment (QFD) และนําไปจัดทําเอกสาร

ควบคุมกระบวนการผลิตทั้งหมด วิธีการของ QFD แบงออกเปน 4 ข้ันตอนดังนี้ 

 1. ชี้บงความตองการของลูกคาและความตองการใชงาน 

 2. แปลงความตองการเหลานี้ระบุเปนคุณลักษณะทางเทคนิคของผลิตภัณฑ 
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 3. จัดลําดับความสาํคัณของคุณลักษณะเหลานี้และเชื่อมโยงกับกระบวนการผลิต 

 4. สรุปเปาหมายของการควบคุมกระบวนการและจุดที่ตองดําเนินการควบคุม 

 1.2 การควบคมุกระบวนการผลิต 

TAF ไดกําหนดดัชนีชี้วัดผล (Performance Measurement) ของกระบวนการ   

ตาง ๆ ไวอยางสมบูรณเพื่อใชในการติดตามและควบคุมกระบวนการผลิตทุกขั้นตอน กระบวนการ

ผลิตของ TAF แมจะเปนการผลิตแบบตอเนื่อง แต TAF ไดแบงกระบวนการผลิตออกเปน 2 สวน

คือ 

กระบวนการทางเคม ี(Chemical Process) 

กระบวนการทางเสนใย (Textile Process) 

การแบงกลุมของกระบวนการนี้ทําใหการควบคุมสามารถดําเนินการไดละเอียดยิ่งขึ้น และติดตาม

แกไขปญหาไดอยางถูกจุดและทันการ กระบวนการควบคุมดําเหนิการผานระบบที่เรียกวา 

“Distributed Control System” หรือ DCS ซึ่งเปนระบบการควบคุมที่ใชติดตามกระบวนการทุก

ข้ันตอน ระบบควบคุมดังกลาวชวยใหการรายงานผลตาง ๆ ไปยังแตละระดับของการบริหาร

จัดการเปนไปไดอยางมีประสิทธิภาพ และสามารถควบคุมจนถึงผลิตภัณฑของลูกคาเฉพาะรายใน

สายการผลิตแบบตอเนื่องได 

1.3 การประสานงานกับลูกคา 

TAF ประสานงานกับลูกคาโดยผานหนวยงานที่เรียกวา Customer Technical 

Support Service (CTS) เพื่อประสานงานในการใหบริการแกลูกคา และสรางความรวมมือในการ

พัฒนาผลิตภัณฑใหม หรือการนําผลิตภัณฑไปใชผลิตสินคาชนิดอื่น การบริการนี้ในบางครั้งได

ขยายลงไปจนถึงการใหบริการแกลูกคาของลูกคาดวย 
 

2.  กระบวนการทางธุรกิจ 
 กระบวนการทางธุรกิจเปนกระบวนการที่ถือวาเปนกุญแจสําคัญในการดําเนินธุรกิจ 

TAF ไดชี้บงกระบวนการทางธุรกิจไว ดังนี้ 

1. ความเปนผูนํา และการวางแผนเชิงกลยุทธ 

2. การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง 

3. การจัดการลูกคาสัมพนัธ 

4. การจัดการวัสดุ (การจัดการหวงโซอุปทาน 

โดยไดชี้บงขอกําหนดและดัชนีชี้วัดกํากับทุกกระบวนการหลักเหลานี้ พรอมทั้งระบุ

ลูกคาทั้งภายในและภายนอก 
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3.  กระบวนการสนับสนุน 
 กระบวนการสนับสนนุเปนกระบวนการซึ่งสนับสนนุกระบวนการผลิตหลัก ดังนี ้

 การจัดการทรัพยากรบุคคล และการสื่อสาร 

 การจัดการดานการเงนิ 

 การจัดการซอมบํารุง 

 การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศและสาํนกังาน 

 กระบวนการสนับสนุนเหลานี้ไดกําหนดไวเปนสวนหนึ่งในการวางแผนกลยุทธประจําป

ขององคกร และเชนเดียวกันกับกระบวนการทางธุรกิจดมีการบงชี้ขอกําหนดและดัชนีวัดผลการ

ดําเนินงานกํากับกระบวนการสนับสนุนทุกกระบวนการ 
 Best Practices 

TAF ไดชี้บงกระบวนการในองคกรโดยเนน 3 กลุมหลักคือ กระบวนการผลิต 

กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุน และไดผนวกทุกกระบวนการเขาไปในการ

กําหนดเปาหมายและการทําแผนกลยุทธของบริษัททําใหกระบวนการตางๆ มีการประสานงานกัน

อยูตลอดเวลา และมีการรับรูขอมูลการดําเนินงานของกันและกันอยางสม่ําเสมอ สงผลใหเกิดการ

เรียนรู ภายในองคกรและการปรับปรุงอยางตอเนื่องจนเปนองคกรชั้นเลิศของประเทศ ผลดังกลาว

เกิดจาก Best Practices ในดานการจัดการกระบวนการในเรื่องตอไปนี้ 

การติดตามและควบคุมกระบวนการ (Process Monitoring and Control) 

ระบบการจัดการซอมบํารุงเชิงปองกัน (Total Productive Maintenance) 

กระบนการปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Continuous Improvement) 

การติดตามและควบคุมกระบวนการ (Process Monitoring and Control) 

1. การกําหนดตัววัดผลการปฏบัิติงานทุกระดับภายในองคกร  
มีการกําหนดตัวชี้วัดตั้งแตข้ันตอนการวางแผนการผลิต และการออกแบบผลิตภัณฑ 

ผานเทคนิคการวิเคราะห FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) โดยนํามาใชและ

ปรับใหเขากับระบบการควบคุมกระบวนการตางๆ ที่ออกแบบมาตั้งแตแรก และมีการปรับปรุง

อยูอยางสม่ําเสมอเพื่อใหสามารถวัดผลการปฏิบัติงานในระดับตางๆ ได  

ดัชนีชี้วัดในกระบวนารผลิตแบงออกเปน 7 หลักไดแก  

Q =  ดานคุณภาพของผลิตภัณฑ 

C =  ดานตนทนุ 

D = ดานความตรงตอเวลาในการสงมอบสินคาแกลูกคา 

  I = ดานขีดความสามารถในการพัฒนาปรับปรุงองคกร 
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P =  ดานการรักษาระดับผลิตภาพของกระบวนการผลิต 

S = ดานความปลอดภัยและอัตราการเกิดของอุบัติเหตุ 

M = ดานความรวมมือในการทํากจิกรรมกลุมยอยของพนักงาน 
 

2. การสรางกลไกลการควบคมุในสวนตางๆ 

การสรางกลไกลควบคุมและการรายงานผลในระดับตางทําใหดัชนีชี้วัดกระบวนการ

สามารถบอกขอมูลที่ทันการได 

ระบบการควบคุมเร่ิมจากการจัดลําดับความสําคัญของดัชนีแตละตัวและการสราง

ระบบเตือนภัยไวในแตละระดับ โดยอาศัยหลักการของการมอบหมายความรับผิดชอบในการ

ควบคุม (Control Pyramid Concept) ดังนี้  

 

     

ระดับ 1 Managerial check 

       

ระดับ 2 Supervisory control 

 

ระดับ 3 Shop –floor control by operators 

 

ระดับ 4 Automated control 

 

ภาพที ่2.2  

แสดงการควบคุม (Control Pyramid Concept) 

 

การจัดการใหมีระบบ Visual Control ทั่วทั้งโรงงานไดชวยลดเวลาในการควบคุม

ตรวจสอบของพนักงานลงไป รวมทั้งการจัดการระบบการรายงานผลแบบอัตโนมัติในขอมูลหลักๆ

ประจําวัน ชวยใหระบบการติดตามควบคุมมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
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 ระบบการจัดการซอมบํารุงเชิงปองกัน (Total Productive Maintenance) 

 1. การวางแผนการซอมบํารุงเชิงปองกนั (Maintenance Planning) 

TAF สวนงานซอมบํารุงไดมีระบบการวางแผนการซอมบํารุงที่มีประสิทธิภาพยิ่ง มีการ

เก็บขอมูลที่เกี่ยวของตางๆ เพื่อใชประโยชนในการวางแผนซอมบํารุงดังนี้ ขอมูล breakdown ของ

เครื่องจักร ขอมูลการเปลี่ยนชิ้นสวนตางๆ การบันทึกสภาพการทํางานของเครื่องจักร ขอมูลการใช

ของหลอล่ืน ขอมูลการบํารุงรักษา การปรับแตง ขอมูลเหลานี้ไดนํามาใชในการคํานวนหาคาการ

สูญเสียตางๆ และเพื่อการวางแผนการซอมบํารุงและริเร่ิมระบบการบรุงรักษาในเชิงปองกัน  

 2. การปรับเปล่ียนระบบและอุปกรณดานเทคนิค (In-House Technical Innovation 

and Improvement) วิศวกรซอมบํารุงไดชวยกันปรับปรุงระบบการผลจนสามารถเพิ่มกําลังการผล

ตของสายการผลิต 1 จาก 14000 ตันมาเปน 21000 ตันตอป ตลอดจนการปรับเปลี่ยนระบบการ

ตรวจสอบและระบบการเตือนภัยอัตโนมัติ (Auto Alarm) โดยมีการปรับแตงระบบอุปกรณจํานวน

มากกวา 180 รายการสงผลใหอัตรการสูญเสียเครื่องจักรลดลงและยืดอายุการใชงานของชิ้นสวน

อุปกรณตางๆ ขึ้น 
 

 กระบวนการปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Continuous Improvement)  

กระบวนการปรับปรุงอยางตอเนื่องของ TAF เกิดจากการตั้งเปาหมายระดับองคกรที่มี

แนวทางชัดเจนและกระจายเปาหมายลงสูระดับลางอยางเปนระบบตั้งแตเปาหมายระดับฝายไป

จนถึงแผนกเปาหมาย เมื่อกระจายเปาหมายลงมาสูระดับปฏิบัติการ (Operation) แลวจะ

เกี่ยวเนื่องกับผลประกอบการในกระบวนการตางๆที่แปลงเปนตัวเลขและจะเปนตัวขับเคลื่อนใน

การทํากิจกรรมปรับปรุงของแผนกงานและปรับปรุงงานตางๆที่เกิดขึ้นประจําป 

 1. กลไกลของการทบทวนและตรวจสอบผลอยางตอเนื่อง (Performance Review 

Mechanism) กลไกลสําคัญในการผลักดันใหกระบวนการปรับปรุงอยางตอเนื่องเกิดขึ้นทั่วทั้ง

องคกร คือ กระบวนการของการทบทวนและตรวจสอบติดตามผล สรางไว 4 ระดับดังนี้ 

 ระดับที่ 1  ระดับทีม (PMQC) ทบทวนตรวจสอบเปนรายวนั 

 ระดับที่ 2  ระดับแผนก (Daily Operation Review) ทบทวนตรวจสอบเปนรายวนั 

 ระดับที่ 3  ระดับฝาย (Monthly Performance Review) ทบทวนตรวจสอบเปนราย 

                   เดือน 

 ระดับที่ 4  ระดับฝาย (Half Yearly Strategic Plan Review) ทบทวนแผรงานประจําป 

 ระดับ 1 และ 2 ดําเนินการโดยสมาชิกของกลุมปรับปรุงงานภายในแผนกงานและ

หัวหนาแผนกตามที่มอบหมาย  สวนระดับ 3 และ 4 ดําเนินการโดยสมาชิกของฝายจัดการเพื่อ
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ตรวจสอบผลการดําเนินงานกับ KPI ที่ต้ังไว  การตรวจสอบในแตละระดับดังกลาวชวยให TAF 

สามารถครอบคลุมดัชนีชี้วัดทั้งในระดับองคกรและระดับปฏิบัติการไดอยางครบถวน 

 2. การใชเครื่องมือวิเคราะหทางสถิติในการปรับปรุงคุณภาพทีห่ลากหลาย 

กิจกรรมปรับปรุงอยางตอเนื่องมีความเปนไปไดเนื่องจากกระบวนการในการฝกอบรม

บุคลากรขององคกรใหรูจักการใชเครื่องมือตาง เชน QC 7 tools ภายในกิจกรรมของ QC-Circle 

อีกทั้งยังมีการนําเครื่องมือปรับปรุงคุณภาพงานที่หลากหลายอื่น ๆ เชน Six Sigma FMEA Poka-

Yoke เปนตน 
2.3.2  บริษัท ผลิตภัณฑกระดาษไทย จํากัด  (Thai paper black Co.,Ltd.) 
ไดนําระบบบริหารคุณภาพโดยรวม (Total Quality Management, TQM) มาใช บริษัท

ไดพัฒนาระบบการบริหารคุณภาพโดยเปนของบริษัทเองจาก “แบบอยางบานคุณภาพของ 

Dr.Kano” ที่ชวยในการจัดการกระบวนการของบริษัทดําเนินไปไดอยางมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล 

เสาหลักทั้งสามไดแก เสาแนวคิด (Concept Pillar) เสาเทคนิค (Technique Pillar) 

และเสาขับเคลื่อนธุรกิจ (Vehicle Pillar) เปนองคประกอบที่เชื่อมโยงกับการจัดการกระบวนการ

อยางใกลชิด เสาแนวคิดมุงเนนไปที่กระบวนการ (Process orientation) โดยมีการปรับปรุงให

ไดผลดีข้ึน และทันกับความตองการและทิศทางของธุรกิจตามแนวทางการปรับปรุงอยางตอเนื่อง 

หรือ Plan-Do-Check-Act (PDCA) มีการปองกัน (Prevention) ไมใหเกิดขอบกพรองหรือลดการ

ทํางานซ้ํา และสรางคุณภาพใหเกิดขึ้นในกระบวนการแทนการตรวจสอบที่ปลายทางซึ่งชวยให

บริษัทสามารถลดคาใชจายในการตรวจกระบวนการและคาใชจายในการประกันคุณภาพสินคา มี

การสรางจิตสํานึกใหกับพนักงานในเรื่องลูกคาและการประชุมขามสายงาน โดยถือวากระบวนการ

ตอไปคือลูกคา (Next processes are our customers) 

นอกจากนั้นยังมุงเนนการแกปญหาที่สาเหตุ โดยมีข้ันตอนตามกระบวนการแกปญหา

ที่กําหนดไวและใชขอมูลจริง (Management by fact) ในการตัดสินใจเลือกแนวทางแกปญหา

กระบวนการทั้งหมดที่กลาวถึงขางตนมุงเนนไปที่ลูกคาและตลาด (Market in) และไดรับการ

กําหนดเปนมาตรฐานสําหรับการปฏิบัติงานตอไป (Standardization) การจัดการกระบวนการใน

แนวคิดทั้งหมดดําเนินการโดยใชเครื่องมือคุณภาพ เครื่องมือทางสถิติ และเครื่องมืออ่ืน ๆ ที่อยูใน

เสาเทคนิค 

กลไกสนับสนุนไดแก การบริหารระบบมาตรฐาน ISO คือ ISO 9001, ISO 14001, ISO 

17025 และ มอก.18001 รเบบการบํารุงรักษาแบบทวีผล (Total Productive Maintenance, 
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TPM) และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology, IT) การทํากิจกรรมปรับปรุงโดย

พนักงาน (Bottom up activities) เชน กิจกรรมกลุม QC กิจกรรมขอเสนอแนะ กิจกรรมกลุม 

Problem solving 

 กระบวนการดาํเนนิธุรกิจ 

 บริษัทกาํหนดกระบวนการดาํเนนิธุรกิจของบริษัทออกเปน 2 สวน ไดแก 

- กระบวนการทีเ่กี่ยวกับกลยุทธทางธุรกิจ 

- กระบวนการทีเ่กี่ยวของกับผลิตภัณฑและบริการ 
 กระบวนการที่เกี่ยวกับกลยุทธทางธุรกิจเปนกระบวนการที่สําคัญในการกําหนดกล

ยุทธและทิศทางขององคกร กอนที่จะถายทอดตอลงไปยังกระบวนการที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑและ

บริการเพื่อใหการดําเนินธุรกิจบรรลุผลสําเร็จ กระบวนการที่เกี่ยวกับกลยุทธทางธุรกิจประกอบดวย

กระบวนการยอย 3 กระบวนการ ไดแก 

- กระบวนการวางแผนกลยทุธ 
- กระบวนการสรางและพฒันาลูกคา 

- กระบวนการขยายการลงทนุ 

 กระบวนการที่ เกี่ยวกับผลิตภัณฑและบริการประกอบดวยกระบวนการยอย 2 

กระบวนการไดแก 

- กระบวนการสรางคุณคา 

- กระบวนการสนับสนนุ 

 กระบวนการสรางคุณคา (กระบวนการหลกั) ไดแก 

กระบวนการขาย เปนกระบวนการเริ่มแรกที่ติดตอกับลูกคา โดยเริ่มต้ังแตการรับคํา

ส่ังซื้อ-ส่ังผลิต-นัดวันกําหนดสง-แจงสง-เก็บเขาคลังสินคา และจัดสงใหกับลูกคาโดยจะมีข้ันตอน

การสั่งผลิตเชื่อมโยงไปยังกระบวนการผลิต 

กระบวนการผลิต เร่ิมตนตั้งแตไดรับคําสั่งผลิตจากกระบวนการขาย และนํามาทําการ

วางแผนการผลิต และผานการควบคุมคุณภาพกอนสงกลับมายังคลังสินคา เพื่อรอการจัดสงใหกับ

ลูกคาตอไป 

กระบวนการสนับสนุน ไดแก 

กระบวนการซอมบํารุง ทําหนาที่สนับสนุนกระบวนการผลิต ดวยการซอมบํารุง รักษา 

และพัฒนาเครื่องจักรใหพรอมใชงานอยูเสมอ 
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กระบวนการบริหารงานบุคคล ทําหนาที่สนับสนุนกระบวนการหลัก ทั้งกระบวนการ

ขาย กระบวนการผลิต รวมทั้งสนับสนุนกระบวนการซอมบํารุง 

กระบวนการสารสนเทษ  และกระบวนการดานการบัญชี  ทําหนาที่สนับสนุน

กระบวนการทั้งหมด 

กระบวนการ Outsource เปนกระบวนการที่จางธุรกิจภายนอกผลิตกระดาษที่มี

คุณภาพเทียบเทากับของบริษัท เพื่อรองรับความตองการของลูกคาในดานปริมาณ 

กระบวนการจัดซื้อ จัดหา เปนกระบวนการสนับสนุนที่จางธุรกิจภายนอกเปน

ผูดําเนินการ ไดแก บริษัท ยามคราฟทอุตสาหกรรม จํากัด ซึ่งเปนบริษัทในกลุมธุรกิจกระดาษและ

บรรจุภัณฑของเครือซีเมนตไทย ทําหนาที่ในการจัดซื้อจัดหาวัตถุดิบ เครื่องจักร อุปกรณ เคมีภัณฑ

และเชื้อเพลิง รวมทั้งติดตอเร่ืองการขนสงตาประเทศ ใหกับกระบวนการขาย กระบวนการผลิต 

และกระบวนการซอมบํารุง 

 ต้ังขอกําหนดกระบวนการและออกแบบขั้นตอน 

กระบวนการที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑเร่ิมจากกระบวนการขายโดยบริษัทใชชองทางใน

การในการรับฟงและเรียนรูความตองการลูกคาและตลาดขอมูลความตองการลูกคามาใชต้ังเปน 

ขอกําหนด สําหรับคุณสมบัติของผลิตภัณฑและบริการ โดยพิจรณารวมกันของฝายการตลาดและ

ฝายผลิต โดยใชเครื่องมือ Quality Function Deployment (QFD) มาแปลงคุณสมบัติของวัตถุดิบ 

รวมทั้งปริมาณที่ตองการใช ขอมูลกี่ยวกับวัตถุดิบเหลานี้จะไดรับการประมวลผลดวยโปรแกรม 

Material Requirement Planning (MRP) เพื่อใชในการวางแผนดานวัตถุดิบและประสานงานกับ

บริษัทผูจัดสง 

บริษัทไดจัดทําขอกําหนดของกระบวนการสรางคุณคาหรือกระบวนการหลักโดย

แบงเปน 2 ประเภท คือ  

1. ขอกําหนดขั้นพืน้ฐาน (Basic Requirement) เปนขอกําหนดในสวนบริษัทสามารถ

ควบคุมกระบวนการได โดยใชการบริหารงานประจําวัน 

2. ขอกําหนดเพื่อการปรับปรุง เปนขอกําหนดที่เกิดจากความตองการของบริษัทในการ

ที่จะปรับปรุงหรือพัฒนากระบวนการที่ดําเนินการอยูในปจจุบันใหสอดคลองกับความตองการของ

ลูกคาและธุรกจิที่เปลี่ยนแปลงไปโดยใชการบริหารนโยบาย (Policy Management) 
 

(ที่มา สถาบนัเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, กรณีศึกษา Best Practices TQA Winner 2002 Thai Acrylic 

Fibre Co.,Ltd , กรุงเทพฯ) 
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2.4 เทคนิคและเครื่องมือที่นํามาประยกุตใช 

ในกระบวนแกปญหาการตัดสินใจบนขอมูลที่ถูกตองเปนสิ่งสําคัญ เครื่องมือที่ชวยใน

การวิเคราะหขอมูลที่ถูกตองแมนยําอยางหนึ่งคือ เครื่องมือคิวซี เครื่องมือคิวซีก็คือบรรดาเทคนิค 

วิธีการ ผัง แผนภูมิ ตาราง และรูปแบบในการนําเสนอขอมูลแบบตางๆ ที่เรานํามาใชเพื่อชวยใน

การคนหาขอเท็จจริง ในการเก็บขอมูล ในการชวยคนหาความคิด และจดบันทึกความคิดอยางเปน

ระบบ ชวยในการวิเคราะหหาความสัมพันธของเหตุผล ตลอดจนการตัดสินใจ การนํามาตรการ

แกไขปรับปรุงงานไปปฏิบัติและการควบคุม โดย ลัดดาพร(2551) ไดเสนอรายละเอียด เครื่องมือ

คิวซีแตละชนิด ดังตอไปนี้ 
2.4.1 เครื่องมือ 7 อยาง (QC 7 Tools) 

(1) ผังพาเรโต (Pareto Diagram) 

ผังหรือกราฟแทงที่แสดงความสัมพันธระหวางคาหรือขนาดหรือความถี่ในการ

ตรวจพบปญหาหรือหนวยวัดหรือลักษณะจําเพาะควบคุมใดๆ ที่มีการจําแนกประเภทออกจากกัน

และเขียนตอกันโดยเรียงลําดับตามความสําคัญ ดังแสดงในรูปตัวอยาง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.3 

ตัวอยางของผงัพาเรโต (Pareto Diagram) 
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วิธีการใชงาน  ใชเพื่อแสดงใหเห็นถึงรายการ/ จํานวน ประเภทหรือชนิดตาง ๆ 

ของเหตุการณหรือสถานการณอันไมพึงประสงคตาง ๆ พรอมกับระบุขนาดของความสําคัญของแต

ละปจจัยที่นําเสนอนั้น 

  ขอสังเกต  ควรเรียงลําดับความสําคัญจากมากสุดไวทางซายมือสุดแลวเรียง

ลดหลั่นกันไปทางขวา แทงสุดทายเปนแทงแทนสาเหตุอ่ืน ๆ ที่มิไดจําแนกไว แตตองแนใจวาไมมี

คามากเกินไปนัก 

(2) ผังกางปลา (Cause and Effect Diagram) 

ผังที่ประกอบดวยเสน เสนตรงหลายลักษณะที่ประกอบกันแลวมีรูปรางคลาย

กางปลาเพื่อผูกความสัมพันธอยางเปนระบบระหวางตนเหตุและผลของตนเหตุเหลานัน้ดงัแสดงใน

ภาพที่ 2.4 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.4 

ตัวอยางการวิเคราะหปญหาโดยผังกางปลา 

 

 วิธีการใชงาน  ใชเพื่อคนหาสาเหตุหรือตนตอที่มาของตัวปญหาอันเปนหัวเรื่อง

ของปญหาที่จะทําการแกไขโดยแยกแยะสาเหตุหลักและสาเหตุรองอยางเปนกลุม/ ประเภท

เดียวกัน ชวยใหจดบันทึกลงไปไดอยางเปนระบบ 

 ขอสังเกต  พยายามดึงความคิดความเห็นของสมาชิกกลุมใหไดมากที่สุดเพื่อจะ

ไดครอบคลุมสาเหตุทั้งหมดของปญหาที่ทําการแกไขอยู 
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(3) กราฟ และรูปผังตางๆ (Graph and Charts)  

เปนรูปภาพ ผังหรือการพล็อตจุดเพื่อแสดงขอมูลคาตาง ๆ และความเปลี่ยนแปลง

ตาง ๆ ความสัมพันธตาง ๆ หรือแสดงองคประกอบของคาวัดตาง ๆ ดังแสดงในภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.5 

ตัวอยางกราฟแทงและกราฟเสน 

 

 วิธีการใชงาน ควรเลือกใชกราฟและแผนภูมิใหเหมาะกับงาน อาทิ กราฟเสนเพื่อ

แสดงการเปลี่ยนแปลงตามกาลเวลา, กราฟแทงเพื่อเปรียบเทียบขนาดของขอมูลประเภทตาง ๆ 

และกราฟวงกลม หรือ Pie Chart เพื่อจําแนกองคประกอบของคาวัดที่กําลังกลาวถึงนั้น ๆ เปนตน 

 ขอสังเกต ควรใชสัญลักษณเสนแบบตาง ๆ และตลอดจนการแรเงาพื้นที่ตาง ๆ 

เพื่อจําแนกประเภทใหชัดเจน (หลีกเลี่ยงการระบายสี เพราะเมื่อถายสําเนาหรือลงแผนใส จะ

กลายเปนขาว-ดํา ทําใหสับสนได) 

(4) แผนตรวจสอบ (Check-Sheets) 

เปนตาราง แบบฟอรม หรือแผนภาพใด ๆ ที่ออกแบบใหมีลักษณะงายตอการเก็บ

ขอมูลโดยทําหรือกาเครื่องหมายลงไปในชองที่จัดไวใหเทานั้น ดังแสดงในภาพ 
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ภาพที ่2.6 

ตัวอยางแผนตรวจสอบชิ้นงานดวยสายตา 

 

 วิธีการใชงาน  ใชเพื่อเก็บขอมูลจํานวนครั้ง / จํานวนชิ้นที่ตรวจพบจุดบกพรอง 

ตาง ๆ เพื่อจะนําไปสรุปและใชคํานวณคาตาง ๆ ตอไป เชน หาเปนเปอรเซ็นต เปนตน 

 ขอสังเกต ตองกําหนดเปาประสงคของการเก็บขอมูลและลักษณะที่มาของขอมูล

ใหชัดเจนกอนออกแบบแผนตรวจสอบใด ๆ  

(5) ฮิสโตแกรม (Histograms) 

คือ กราฟแทงที่เขียนขึ้นมาจากชุดขอมูลจากการตรวจวัดหรือเก็บรวบรวมมาใน

คราวเดียวกัน หรือคราวหนึ่ง ๆ โดยการแบงสเกลวัดเพื่อแบงชวงขนาดวัดของขอมูลใหมีชวงเทา ๆ 

กัน และจํานวนชวงชั้นของขอมูลเหมาะสม (5-7 ชวง) แลวทําการเขียนกราฟแทงแทนลงในแตละ

ชวงขอมูล โดยความสูงของแทงกราฟจะหาจากความถี่หรือจํานวนจุดขอมูลที่มีอยูในแตละชวงคา

วัดของขอมูลในชุดนั้น ๆ  

 วิธีการใชงาน ควรเขียนฮิสโตแกรมแตละรูปจากขอมูลการตรวจสอบวัดของปจจัย

การผลิต 4 M แตละปจจัย (อยาเขียนปะปนกัน) เพื่ออานหรือสํารวจดูรูปรางของกราฟแทงแตละ

รูปเทียบกับคากําหนดหรือสเปกของงานนั้น ๆ  

 ขอสังเกต ชุดขอมูลที่จะใชเปนฐานในการเขียนฮิสโตแกรมควรมีจํานวนขอมูลไม

ตํ่ากวา 30 ตัว ถาได 100 ตัวจะดีมาก 
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(6) ผังการกระจาย (Scatter Diagrams) 

คือ กราฟ 2 แกน (แกนตั้งกบัแกนนอน) ทีแ่ทนคาวัดหรอืคุณสมบัติของคาวัด 2 

อยางซึง่เปนทีม่าของขอมูลแตละตัวซึ่งเกบ็ไดจากคาวัด 2 ตัวเสมอ เพือ่จะคนหาความสัมพันธ

ระหวางคาวัดบนแกนทัง้ 2 นั้นดงัแสดงในภาพ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.7 

ตัวอยางผังการกระจายแสดงวามสัมพันธของสองตัวแปร 

 

 วิธีการใชงาน ตองเก็บขอมูลที่มีคาตัวแปร 2 คามาเสมอ เชน คาความแข็งแรง ณ 

ความหนาอันหนึ่งหรือคาความกวางของครีบพลาสติกกรอบชิ้นงาน ณ คาแรงกดแมพิมพคาหนึ่ง 

เปนตน 

 ขอสังเกต ตองใชขอมูลอยางนอย 30 ตัวและถาเปนไปได 50 ตัว จะไดผลการ

วิเคราะหที่ดีกวา 

(7) แผนภูมิควบคุม (Control Charts) 

คือ กราฟเสนที่มีแกนนอนเปนคาวัดหนวยเวลาและแกนตั้งคือคาที่ตองการ

ควบคุม และเสนกราฟตรงแนวนอนอาจมี 2 เสนหรือนอยกวาที่แสดงขอบเขตการควบคุมของคา

วัด ซึ่งขีดจํากัดควบคุมบน (Upper Control Limit : UCL) ขีดจํากัดควบคุมลาง (Lower Control 

Limit : LCL) เสนกลาง (Center line : CL) ดังแสดงในภาพ 
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แผนภูมิควบคุม โดยใชหลักการทางดานสถิติเพื่อเปนเครื่องมือตรวจจบัและควบคุมกระบวนการ

ผลิต ใหสามารถปองกนัและแกไข ปญหาดานคุณภาพไดทันทวงท ีและไมเกิดปญหาดานคุณภาพ
ในปริมาณที่มาก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.8 

ตัวอยางแผนภูมิควบคุม 

 

 วิธีการใชงาน ใชเพื่อตรวจจับหาจุดบกพรองที่เปนแบบเรื้อรังและแบบเฉียบพลัน

ตลอดจนตรวจจับจุดคาวัด ณ เวลาใด ๆ ที่ผิดไปจากคาขอบเขตควบคุมและตรวจนับแนวโนม 

(Trend) หรือวัฎจักรการเกิดความผิดปกติตาง ๆ 

 ขอสังเกต ตองพิจารณาวิธีการจําแนกขอมูลและการจัดแบงจํานวนขอมูลเปน

กลุมยอยใหรอบคอบ 
2.4.2 เครื่องมือคิวซีชนิดใหม 7 อยาง (QC New 7 Tools) 
เครื่องมือคุณภาพใหม 7 อยาง (The 7 New QC Tools) เปนเครื่องมือที่ใชสําหรับ

วางแผน และปองกันปญหา เพื่อใหไดนโยบาย และมาตรการเชิงรุกที่ชัดเจน เปนรูปธรรม เปน

เครื่องมือที่ทางประเทศญี่ปุนพัฒนาเพิ่มเติมมาจากเครื่องมือคุณภาพ 7 อยาง (The 7 QC Tools) 

ใหมีความเหมาะสมและเปนประโยชนสําหรับผูบริหารระดับหัวหนา/ผูจัดการแผนก/ฝายขึ้นไป ใช
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ชวยในการเก็บและวิเคราะหขอมูลที่เปนคําพูด ความรูสึกจากผูบริหาร เพื่อวางแผนกลยุทธ 

แผนปฏิบัติการ ในเชิงปองกันหรือเชิงรุก โดยการระดมความคิดและขอเท็จจริงในอดีต รวมถึงการ

มองภาพความตองการในอนาคตของลูกคาและคูแขงมาใชเพื่อกําหนดแผนงาน/โครงการในการ

รักษาฐานลูกคาเดิม ขยายฐานลูกคาใหม เพิ่มยอดขาย และลดตนทุนขององคกรไดอยางเปน

ระบบ 

เครื่องมือคุณภาพใหม 7 อยางประกอบดวย  

(1) แผนผังกลมุเชือ่มโยง (Affinity Diagram)  

ใชเพื่อรวบรวมขอมูลที่เปนคําพูด ความรูสึกจากกลุมที่เกี่ยวของ นํามาจัดเปนหมวดหมู 

เพื่อแยกกลุมของขอมูลไวสําหรับการนํามาวิเคราะหในขั้นตอไป โดยตั้งคําถามวา “ทําไม”  “เพราะ

อะไร”  จึงเกิดปญหาดังกลาวขึ้นในองคกร  (ทําไมถึงไมบรรลุวัตถุประสงค/เปาหมาย?)  แผนผังก

ลุมเชื่อมโยงใชเมื่อตองการคนหาปญหาที่ซอนอยู และหาแนวคิดใหมจากเพื่อนรวมกลุม 

นอกจากนั้นยังทําใหทุกคนในกลุมรับทราบปญหาทั้งหมดเพราะการไดรับการจําแนกออกมาอยาง

ชัดเจน ดังแสดงในภาพ 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.9 

ตัวอยางแผนผงักลุมเชื่อมโยง 

 

(2) แผนผังแสดงความสัมพันธ (Relation Diagram)  

แผนผังความสัมพันธมีความคลายคลึงกับแผนผังสาเหตุและผล คือ จะพยายามหา

สวนยอยๆ ของปญหาหรือสาเหตุที่เกิดขึ้นนั้นมีความสัมพันธกันอยางไร สามารถเชื่อมโยงทุกๆ

หนวยยอยของปญหาใหสัมพันธกันทุกดานทกมุม โดยอาจจะใชเทคนิคระดมสมองเพื่อขยายความ
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คิดเห็นและผานการทําแผนผังกลุมเชื่อมโยงเพื่อรวบรวมความคิดกอนหลังจากนั้น แลว ควรมุงเนน

ไปที่ปญหาที่ตองการจะแกไข/ปองกันเพื่อใชในการวางแผนเชิงรุก และเชื่อมโยงกลุมขอมลูทีไ่ดจาก

การจัดกลุมความคิด (Affinity Diagram) แตละกลุมแตละความคิด แสดงขอมูลที่เปนเหตุ-ขอมูลที่

เปนผลและเชื่อมโยงจนกระทั่งทราบถึงตนตอหรือสาเหตุที่แทจริงของปญหา (Root Causes) เพื่อ

นําไปหาแผนงานแนวทางหรือวิธีการปองกันปญหาใหสามารถบรรลุวัตถุประสงค/เปาหมายตอไป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

ภาพที ่2.10 

ตัวอยางแผนผงัแสดงความสมัพันธ 

 

(3) แผนผังมิตนไมตัดสินใจ (Tree Diagram)  

แผนผังตนไม เปนแผนผังที่ใชในการหามาตรการที่ดีที่สุดจากหลายๆ มาตรการ

เพื่อที่จะแกไขปญหาใหสําเร็จลุลวงไปได โดยใชเพื่อหาแนวทางแกไข/ปองกัน ในรูปของแผนงาน/

แนวทางหรือวิธีการ โดยตอบคําถามวา “ทําใม” หรือ “ทําอยางไร” เพื่อมุงสูวัตถุประสงค/เปาหมายที่

ตองการ โดยการมุงเนนไปที่ตนตอหรือสาเหตุที่แทจริงของปญหา  
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ภาพที ่2.11 

ตัวอยางแผนผงัมิตนไมตัดสนิใจ 

 

(4) แผนผังลูกศร (Arrow Diagram)  

เปนการวางแผนงานที่มีการกําหนดกิจกรรม ผูรับผิดชอบ ระยะเวลา และลําดับ

กอนหลังของแตละกิจกรรมวากิจกรรมใดควรทํากอน-หลัง เพื่อที่จะบริหารโครงการหรอืแผนงานให

บรรลุเปาหมายไดในระยะเวลาที่กําหนดไว และใชควบคุมการดําเนินงานใหเกิดประสิทธิผลสูงสุด 

นอกจากนี้แผนผังลูกศรจะใชเมื่อตองการทราบวางานนั้นมีจุดใดที่เปนปญหาและอุปสรรคระหวาง

กระบวนการปฏิบัติงานบาง และใชประเมินผลความแตกตางของงานกอนทําและหลังทํา 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

ภาพที ่2.12 

ตัวอยางแผนผงัลูกศร 
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(5) แผนผังเมตริกซ (Matrix Diagram) 

แผนผังเมทริกซ คือ แผนผังที่ใชหาระดับความสัมพันธของปญหาที่มากกวา 1 ข้ึนไป

กับสาเหตุหลาย ๆ สาเหตุ หรือความสัมพันธระหวางวัตถุประสงคหลาย ๆ ตัวกับมาตรการการ

แกไขหลาย ๆ ขอที่แตกตางกัน ซึ่งโครงสรางของแผนผังเมทริกซนี้จะประกอบดวยแถว (Rows) 

และสดมภ (Columns) ที่มี 2 มิติข้ึนไป ซึ่งจะทําใหสามารถอานขอมูลและเขาใจความสัมพันธ

เหลานั้นไดในทุกมุมมอง 

(6) แผนผังการการวิเคราะหขอมูล (Matrix Data Analysis Chart) 

แผนผังการวิเคราะหขอมูลคือ เทคนิควิเคราะหขอมูลที่มีความซับซอนมีความสัมพันธ

กันหลายดานโดยโครงสรางของแผนผังนี้คลายกับแผนผังเมทริกซ แตแตกตางกันที่แผนผังการการ

วิเคราะหขอมูลจะใสขอมูลตัวเลขลงไปในตาราง เพื่อใหเกิดความรวดเร็วมากขึ้นในการวิเคราะห 

มักใชเมื่อมีขอมูลจํานวนมากๆ และมีความซับซอนตอการตัดสินใจ 

(7) แผนผังขั้นตอนการตัดสินใจ (Process Decision Program Chart ) 

เปนเครื่องมือที่ใชชวยหาแนวทางซึ่งอาจเปนแผนงาน/มาตรการ/วิธีการ โดยมุงเนนไป

ยังอุปสรรคที่นาจะมีโอกาสเกิดขึ้นในกระบวนการทํางาน เพื่อบรรลุวัตถุประสงค/เปาหมายที่

กําหนดไว เมื่อทราบถึงทุกอุปสรรคในกระบวนการก็สามารถหาแนวทางในการขจัดอุปสรรคทุก

ประเภทที่อาจเกิดขึ้นไดในอนาคต คลายกับการมีแผนปฏิบัติการฉุกเฉินรองรับไวเผื่อสําหรับการ

เปลี่ยนแปลงหรือความไมแนนอนที่จะเกิดขึ้นไดตลอดเวลา ทําใหองคกรมีความมั่นใจตอการเผชิญ

กับปญหา 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ภาพที ่2.13 

ตัวอยางแผนผงัขั้นตอนการตดัสินใจ 
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หมายเหต ุ 

ทฤษฏีเครื่องมือ  7 อยางและ เครื่องมือคิวซีชนิดใหม 7 อยางเปนเครื่องมือสนับสนุน

ขอกําหนดในหมวดที่ 6 ขอ 6.2 การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการ ขอก การจัดการ

กระบวนการทํางาน การลดตนทุนการ ตรวจสอบ และการปองกันสิ่ง บกพรอง ความผิดพลาด

สูญเสีย และ การปรับปรุงกระบวนการ ทํางาน และการแบงปนขอมูล บทเรียนระหวางหนวยงาน 
2.4.3 ตนทุนคุณภาพ (Cost of Quality: COQ) 

2.4.3.1 ความหมายของตนทุนคุณภาพ 

ตนทุนคุณภาพ คือ ระบบการวิเคราะหตนทุน คาใชจาย และส่ิงตางๆ ที่ตองจาย

ไปเพื่อการประกันคุณภาพของสินคาและบริการ ใหดีตรงตามความตองการของลูกคา และอีกสวน

หนึ่งเปนการวัดมูลคาของสิ่งที่ตองจายไปเมื่อเกิดปญหาดานคุณภาพ 

 แนวทางการวดัตนทุนคุณภาพ 

  เนื่องจากผูประกอบการ มักแสดงผลประกอบการในรูปตัวเงิน และใหความสาํคญั

กับคุณภาพสินคาเพื่อความอยูรอดของธุระกิจ แตความสุญเสียจากคุณภาพมีคาสูง 5~40% ของ

ยอดขายแตไมมีใครสังเกต จึงมีการวัดผลเชิงคุณภาพใหอยูในรูปมูลคา เราเรียกวา Quality 

Costing โดยตัววัดที่นิยมใชคือ COQ (Cost of Quality) 

 องคประกอบของตนทนุคุณภาพ 

 ตนทนุคุณภาพประกอบดวย 

(1)   ตนทนุคุณภาพโดยตรง (Direct Quality Cost)  

(1.1) ตนทนุการปองกนั (Prevention Cost) 

(1.2) ตนทนุการตรวจสอบ การวัด และการประเมิณ (Appraisal Cost) 

(1.3) ตนทนุความบกพรองดานคณุภาพ (Failure Cost) 

(1.3.1) ตนทนุความบกพรองดานคณุภาพภายใน  

    (Internal Failure Cost) 

(1.3.2)  ตนทนุความบกพรองดานคุณภาพภายใน  

   (External Failure Cost) 

(2) ตนทนุคุณภาพโดยออม (Indirect Quality Cost)  

(2.1)  ตนทุนเมื่อผูบริโภคไดรับความเสียหาย (Customer-incurred Cost) 

(2.2)  ตนทุนเมื่อผูบรโภคไมพอใจ (Customer –dissatisfaction Cost) 

(2.3)  ตนทุนการเสียชื่อเสียง (Loss of reputation Cost) 
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 ข้ันตอนการสรางระบบตนทนุคุณภาพ 

(1)   การเตรียมการสรางระบบตนทนุคุณภาพ 

(2) การระบุรายการตนทนุคุณภาพ 

(3) การรวบรวมและบันทึกระบบตนทนุคุณภาพ 

(4) การวิเคระหขอมูลตนทนุคณุภาพ 

(5) การจัดทาํระบบการปรับปรุงคุณภาพและลดตนทุน 

(6) การเพิม่ประสทิธิภาพของตนทนุคุณภาพอยางตอเนื่อง 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.14  

เปรียบเทยีบกอนและหลงัการพัฒนาตนทนุคุณภาพ 

 

หมายเหต ุ 

ทฤษฏีตนทุนคุณภาพเปนเครื่องมือสนับสนุนขอกําหนดในหมวดที่ 6 ขอ 6.2 การ

จัดการและการปรับปรุงกระบวนการ ขอ ก การจัดการกระบวนการทํางาน การลดตนทุนการ 

ตรวจสอบ และการปองกันสิ่ง บกพรอง ความผิดพลาดสูญเสีย 
 

(ที่มา สถาบนัเพิ่มผลผลิตแหงชาติ, เอกสารการสอนเรื่อง ระบบตนทนุคุณภาพ (Cost of quality),

กรุงเทพฯ) 
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2.4.4 การวิเคราะหผลในเชิงตัวเลขการหาคาความสามารถในการวัดซํ้า  
        (Gage repeatability and reproducibility : GR&R) 

 ในแบบฟอรมรายงานของ GRR ในชองของการวิเคราะหหนวยการวดั (Measurement 

Unit Analysis) 

1. คาความสามารถในการวัดซ้ํา (Repeatability) หรือ ความผันแปรของเครื่องมือ 

(Equipment Variation : EV หรือ σe) คํานวณโดยการคูณคาพิสัยเฉลี่ย R ดวยคาคงที ่K1 คา K1  

ข้ึนอยูกับจาํนวนการวัดซ้าํและเปนคาสวนกลับของ d2 คา d2  จะขึ้นอยูกับจํานวนของการวัดซ้ํา 

(m) และจํานวนของชิน้งานคณูดวยจํานวนผูประเมิน (g) 

2. คาความสามารถในการประเมินเหมือน (Reproducibility) หรือ ความผันแปรของผู

ประเมิน (Appraiser variation-AV หรือ σA) เปนการคูณคาแตกตางสูงสุดของเฉลี่ยของผูประเมิน 

(XDIFF) กับคาคงที่ K2 คา K2 ข้ึนอยูกับจํานวนผูประเมิน (m) และ g=1 ซึ่งมีการคํานวณคาพิสัย

เพียงคาเดียว ความผันแปรของผูประเมินจะมีความผันแปรของอุปกรณแทรกอยูดวย จึงใชสูตรใน

การคํานวณดังแบบฟอรม 

ถาคาภายในรากที่สองเปนลบ AV จะมีคาเปนศูนย 

3. คา R&R = 22 AV)(EV)( +  

4. ทําการคํานวณคาความผนัแปรของชิ้นงาน (PV หรือ σP) 

5. ทําการคํานวณความผนัแปรรวม (Total Variation-TV หรือ σT) 

6. ทําการคํานวณ %EV %AV %GRR และ %PV 

7. ทําการคํานวณ number of distinct categories 

ndc  = 1.41 (PV/GRR) 

คา ndc จะเปนตัวเลขจํานวนเต็ม มีคามากกวาหรือเทากับ 5 

(ที่มา : สถาบนัเพิม่ผลผลิตแหงชาติ, เอกสารการสอน การวิเคราะหระบบการวัด 50-51,กรุงเทพ 

หนา 7~11) 

 

 

 

 


