
 8 

บทที ่2  

แนวคิด ทฤษฏี และผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 

2.1 โครงการรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

รางวัลคุณภาพแหงชาติ (Thailand Quality Award - TQA) เร่ิมตนโดยความรวมมือ

ระหวางสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติและสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตรและเทคโนโลยีแหงชาติ 

เพื่อศึกษาแนวทางการจัดตั้งรางวัลคุณภาพแหงชาติขึ้นในประเทศไทย  และสํานักงาน

คณะกรรมการพัฒนาการเศรษฐกิจและสังคมแหงชาติไดกําหนดใหรางวัลคุณภาพแหงชาติอยูใน

แผนยุทธศาสตร การเพิ่มผลผลิตและพัฒนาของประเทศ ซึ่งเปนสวนหนึ่งของแผนพัฒนาเศรษฐกิจ 

และสังคมแหงชาติ ฉบับที่ 9 โดยมีสถาบันเพิ่มผลผลิตแหงชาติเปนหนวยงานหลักในการประสาน

ความรวมมือกับหนวยงานตางๆ ทั้งภาครัฐและเอกชน เพื่อเผยแพร สนับสนุน และ ผลักดันให

องคกรตางๆ ทั้งภาคการผลิตและการบริการ นําเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชพัฒนาขีด

ความ สามารถดานการบริหารจัดการ และองคกรที่ไดรับรางวัลจะนําเสนอวิธีปฏิบัติที่นําองคกร

ของตนไปสูความสําเร็จ เพื่อเปนแบบอยาง ใหองคกรอื่นๆ นําไปประยุกตเพื่อใหประสบผลสําเร็จ

เชนเดียวกัน ซึ่งเมื่อมีการขยายการดําเนินงานไปอยางกวางขวางจะสงผลตอการพัฒนาขีด

ความสามารถในการแขงขันของประเทศใหสามารถแขงขันในตลาดการคาโลกได 

2.1.1 วิสัยทัศนและวัตถุประสงค 
(1) สนับสนุนองคกรใหมีการนําแนวทางรางวัลคุณภาพแหงชาติไปใชในการ

ปรับปรุงความสามารถในการแขงขัน 

(2) ประกาศเกียรติคุณใหกับองคกรที่ประสบผลสําเร็จระดับมาตรฐานโลก 

(3) กระตุนใหมีการเรียนรูและแลกเปลี่ยนวิธีปฏิบัติที่เปนเลิศ 

(4) แสดงใหนานาชาติเห็นถึงความมุงมั่นในการยกระดับมาตรฐานความเปน

เลิศในการบริหารจัดการการทํางาน ตอไป  
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2.1.2 ประโยชนตอองคกร 
(1) องคกรทั้งภาครัฐ ภาคเอกชน ทุกประเภท จะไดรับผลจากการตรวจประเมิน

ตนเอง โดยผูบริหารจะทราบถึงสภาพที่แทจริงวาระบบการบริหารจัดการยังขาดตกบกพรองในเรือ่ง

ใด บาง   เพื่อสามารถกําหนดวะการและเปาหมายในการจัดทําแผนปฏิบัติการตางๆ 

(2) องคกรจะไดรับการตรวจประเมินดวยกระบวนการที่มีประสิทธิผล โดย

ผูทรงคุณวุฒิจาก หลายสาขาอาชีพที่ไดรับการฝกอบรมเพื่อเปนผูตรวจประเมนิโดยเฉพาะ  

(3) องคกรสามารถกําหนดวิธีการและเปาหมายที่ชัดเจนในการจัดทํา

แผนปฏิบัติการ 

(4) ทุกองคกรที่เสนอเขารับรางวัล องคกรจะไดรับรายงานปอนกลับซ่ึงระบุจุด

แข็งและ จุดที่ตองปรับปรุง ซึ่งนับเปนประโยชนตอการนําไปวางแผนปรับปรุงองคกรใหสมบูรณ 

มากขึ้นตอไป 

2.1.3 จุดประสงค 
ดานการเสริมสรางความสามารถในการแขงขัน จะใหผลลัพทในเรื่อง 

(1) ชวยในการปรับปรุงวิธีการดําเนินการ ขีดความสามารถ และผลลัพธของ

องคกร 

(2) กระตุนใหมีการสื่อสารและแบงปนสารสนเทศวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศ

ระหวางองคกรตางๆ 

(3) สามารถนํามาใชเปนเครื่องมือหนึ่งในการจัดการการดําเนินการขององคกร 

รวมทั้งใชเปนแนวทางในการวางแผนและเพิ่มโอกาสในการเรียนรู 

ดานการบูรณาการในการจัดการผลการดําเนินการ จะใหผลลัพทในเรื่อง 

(4) การปรับปรุงประสิทธิผลและขีดความสามารถขององคกรโดยรวม 

(5) การสงมอบคุณคาที่ดีขึ้นเสมอใหแกลูกคา และผูมีสวนไดสวนเสีย ซึ่งจะ

สงผลตอความยั่งยืนขององคกร 

(6) เพิ่มพูนการเรียนรูและพัฒนาขององคกรและของแตละบุคคล 

2.1.4 คานิยมหลักและแนวคิด 
เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ จัดทําขึ้นโดยอาศัยคานิยมหลักและแนวคิดตางๆ ดงันี ้

คือ การนําองคกรอยางมีวิสัยทัศน ความเปนเลิศดานมุงเนนลูกคา การเรียนรูขององคกรและของ

แตละบุคคลในองคกร  การใหความสําคัญกับพนักงานและคูคา ความคลองตัว การมุงเนนอนาคต 
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การจัดการเพื่อนวัตกรรม การจัดการโดยใชขอมูลจริง ความรับผิดชอบตอสังคม การมุงเนนที่

ผลลัพธและการสรางคุณคา และมุมมองในเชิงระบบ  

2.1.5 เกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรที่เปนเลศิ  
สามารถจัดแบงออกเปน 7 หมวดดวยกนัคือ   

หมวด 1 การนาํองคกร 

หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ 

หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด 

หมวด 4 การวดั วิเคราะห และการจัดการความรู 

หมวด 5 การมุงเนนบุคคลากร 

หมวด 6 การจดัการกระบวนการ 

หมวด 7 ผลลัพธ 

 

 
 

ภาพที ่2.1 

ภาพแสดงความเชื่อมโยงและการบูรณาการของหมวดตางๆ ของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 

ที่มา : เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติเพื่อองคกรที่เปนเลศิ 2551, หนา 19 
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ภาพความเชื่อมโยงของเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติมีองคประกอบ ดังนี้   

โครงรางองคกร แสดงถึงวิธีการดําเนินการขององคกร สภาพแวดลอมทางธุรกิจ 

ความสัมพันธหลักในการปฏิบัติงาน และความทาทายเชิงกลยุทธ ซึ่งเปนแนวทางที่ครอบคลุม

ระบบการจัดการการดําเนินการขององคกรโดยรวม  

ระบบปฎิบัติการประกอบดวยเกณฑทั้ง 6 หมวด ซึ่งจัดเปนสองกลุมคือ กลุมแรก

เกี่ยวกับการนําองคกร ไดแก การนําองคกร (หมวด 1) การวางแผนเชิงกลยุทธ (หมวด 2) และการ

มุงเนนลูกคาและตลาด (หมวด 3) เพื่อเนนความสําคัญวาการนําองคกรตองมุงที่กลยุทธและลูกคา 

ผูนําระดับสูงตองกําหนดทิศทางขององคกรและแสวงหาโอกาสทางธุรกิจในอนาคต  

กลุมที่สองเปนกลุมผลลัพธ ไดแก การมุงเนนทรัพยากรบุคคล (หมวด 5) การจัดการ

กระบวนการ (หมวด 6) และผลลัพธทางธุรกิจ (หมวด 7) โดยพนักงานและกระบวนการหลักมี

บทบาททําใหการดําเนินงานสําเร็จและนําไปสูผลลัพธ ทางธุรกิจขององคกร  

กิจกรรมทุกอยางจะมุงสูผลลัพธทางธุรกิจ ซึ่งประกอบดวยผลลัพธดานลูกคา การเงิน 

การปฏิบัติงาน ดานทรัพยากรบุคคล และความรับผิดชอบตอสังคม โดยมีลูกศรแนวนอนแสดงการ

เชื่อมโยงกลุมระหวางการนําองคกรกับกลุมผลลัพธ ซึ่งความเชื่อมโยงจะสงผลตอความสําเร็จของ

องคกร และช้ีถึงความสัมพันธระหวางการนําองคกร (หมวด 1) และผลลัพธทางธุรกิจ (หมวด 7) 

สวนลูกศรที่มีหัว 2 ขางแสดงถึงการปอนขอมูลกลับในระบบการจัดการที่มีประสิทธิผล 

ในสวนฐานของระบบคือ การวัด การวเิคราะห และการจัดการความรู (หมวด 4) ตอง

บริหารโดยใชขอมูลที่เปนจริงและความรูตางๆ เปนฐานในการผลักดัน เพื่อที่ทําใหองคกรมีการ

จัดการที่มีประสิทธิผล และการปรับปรุงผลการดําเนินการ รวมถึงความสามารถในการแขงขัน  

(1) หมวด 1 การนาํองคกร   

ในหมวดนี้ เปนการตรวจประเมินวาผูนําระดับสูงขององคกรไดดําเนินการในเรื่อง

คานิยม ทิศทาง และความคาดหวังในผลการดําเนินการ รวมไปถึงการมุงเนนลูกคาและผูมีสวนได

สวนเสียทั้งหลาย การสรางบรรยากาศเพื่อใหเกิดการใหอํานาจในการตัดสินใจ นวัตกรรม และ

ความคลองตัวขององคกร รวมทั้งตรวจประเมินวาองคกรมีธรรมาภิบาล มีความรับผิดชอบดานการ

จัดการ ดานการเงิน การปกปองผลประโยชนของผูถือหุนและผูมีสวนไดสวนเสีย เปนอยางไร  มี

การดําเนินงานอยางมีจริยธรรมในธุรกรรมทุกประเภท และสนับสนุนและสรางความเขมแข็งใหแก

ชุมชนที่สําคัญตอองคกร 
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(2) หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ 

ในหมวดนี้ เปนการตรวจประเมินวิธีการกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและ

แผนปฏิบัติการขององคกร และการนําวัตถุประสงคเชิงกลยุทธและแผนปฏิบัติการที่เลือกไวไป

ปฏิบัติ และวัดผลความคืบหนา โดยแบงเปนสองสวนคือ สวนแรก การจัดทํากลยุทธ อธิบายวา

องคกรมีวิธีการกําหนดวัตถุประสงคเชิงกลยุทธ ซึ่งรวมถึงการยกระดับความสามารถในการแขงขัน 

ผลการดําเนินการโดยรวม และความสําเร็จในอนาคต และสวนที่สอง การนํากลยุทธไปปฏิบัติ โดย

อธิบายวาองคกรสามารถแปลงวัตถุประสงคเชิงกลยุทธนําไปสูแผนปฏิบัติการไดอยางไร สรุป

แผนปฏิบัติการและตัววัดหรือดัชนีชี้วัดหลักของผลการดําเนินการที่เกี่ยวของ รวมทั้งใหคาดการณ

ผลการดําเนินการในอนาคตขององคกรตามตัววัดหรือดัชนีชี้วัดดังกลาว 

(3) หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด 

เปนการตรวจประเมินวา องคกรไดทําการกําหนดความตองการ ความจําเปนความ

คาดหวัง และความนิยมของลูกคาและกลุมตลาดอยางไร รวมทั้งตรวจประเมินการสราง

ความสัมพันธอันดีกับลูกคาและการกําหนดปจจัยสําคัญที่ทําใหไดลูกคา และสรางความพึงพอใจ 

ความภักดี และการรักษาลูกคาไว รวมถึงปจจัยสําคัญที่นําไปสูการขยายตัวของธุรกิจและความ

ยั่งยืนขององคกร 

(4) หมวด 4 การวดั การวิเคราะห และการจัดการความรู 

เปนการตรวจประเมินวาองคกรเลือก รวบรวม วิเคราะห จัดการ และปรับปรุงขอมูล 

สารสนเทศ และสินทรัพยทางความรูอยางไร โดยดานการวัดและวิเคราะหการดําเนินการ องคกร

ตองแสดงถึง การนําขอมูลและสารสนเทศมาบูรณาการเพื่อติดตามผลการปฏิบัติงานประจําวัน

และโดยรวม รวมไปถึงการทําใหระบบการวัดผลการดําเนินการทันกับความตองการและทิศทาง

ของธุรกิจ สวนดานการจัดการสารสนเทศและความรู องคกรตองแสดงใหเห็นถึงความพรอมใชงาน

ของขอมูลและสารสนเทศ มีการจัดการความรูขององคกรเพื่อใหบรรลุผลดานการถายทอดความรู

ของพนักงาน ลูกคา ผูสงมอบ และคูคา และการถายทอดวิธีการปฏิบัติที่เปนเลิศ(Best Practices) 

(5) หมวด 5 การมุงเนนทรัพยากรบุคคล 

หมวดนี้เปนการตรวจประเมินวา ระบบงาน และระบบการเรียนรูของพนักงานและ

การสรางแรงจูงใจในองคกร ชวยใหพนักงานสามารถพัฒนาตนเองและใชศักยภาพอยางเต็มที่ 

โดยมุงเนนในเรื่องระบบงานการจัดและบริหารงานที่มีประสิทธิผล การประเมินผลการปฏิบัติงาน

ของพนักงานที่เปนธรรม แผนการจางงานและความกาวหนาในการงาน สงเสริมการศึกษา การ

ฝกอบรม และการพัฒนาพนักงาน การสรางแรงจูงใจและการพัฒนาความกาวหนาในการงาน 
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และการสรางความผาสุกและความพึงพอใจใหแกพนักงาน ทั้งเรื่องสภาพแวดลอมในการทํางาน 

และการสนับสนุนและสรางความพึงพอใจดานสวัสดิการ 

(6) หมวด 6 การจดัการกระบวนการ 

เปนการตรวจประเมินการจัดการกระบวนการ  ผลิตภัณฑ  การบริการ  และ

กระบวนการทางธุรกิจที่สําคัญ ที่ชวยสรางคุณคาแกลูกคาและแกองคกร ตลอดจนกระบวนการ

สนับสนุนที่สําคัญตางๆ โดยมีสองสวนที่สําคัญคือ สวนแรกการจัดการกระบวนการที่สรางคุณคา  

โดยตองแสดงใหเห็นถึงมีวิธีการในการกําหนดกระบวนการ  การจัดทําขอกําหนดของกระบวนการ 

การออกแบบกระบวนการเพื่อตอบสนองขอกําหนด  ดัชนีชี้วัดหลักๆ ของผลการดําเนินการที่ใช

ควบคุมและปรับปรุงกระบวนการ วิธีการลดตนทุนโดยรวม วิธีการในการปรับปรุงกระบวนการที่

สรางคุณคาเพื่อใหผลการดําเนินการดีข้ึน   สวนที่สองการจัดการกระบวนการสนับสนุน องคกร

ตองอธิบายถึงวิธีการกําหนดกระบวนการสนับสนุนหลัก  วิธีการกําหนดขอกําหนดของ

กระบวนการสนับสนุนหลัก วิธีการการออกแบบกระบวนการสนับสนุน  ดัชนีชี้วัดหลักๆ ของผลการ

ดําเนินการอะไรบางที่องคกรใชในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการสนับสนุนตางๆ และวิธีการ

ปรับปรุงกระบวนการสนับสนุนตางๆ 

(7) หมวด 7 ผลลัพธทางธุรกิจ 

ในหมวดผลลัพธทางธุรกิจนี้ เปนการตรวจประเมินผลการดําเนินการขององคกร  

และการปรับปรุงในดานตางๆที่สําคัญ ไดแก ผลลัพธหลักของการมุงเนนลูกคา ผลลัพธดานความ

พึงพอใจของลูกคา ผลลัพธดานผลิตภัณฑและบริการที่สําคัญตอลูกคาในปจจุบันและเปรียบเทียบ

กับคูแขงในตลาด  ผลการดําเนินการดานการเงินและการตลาด ผลลัพธดานการบริหารทรัพยากร

บุคคล ผลการดําเนินงานของระบบงานและการเรียนรู การพัฒนา ความผาสุก และความพึงพอใจ

ของพนักงาน สรุปผลลัพธการดําเนินการดานปฎิบัติการที่สงผลใหองคกรบรรลุประสิทธิผลโดย

แยกผลตามกลุมผลิตภัณฑและกลุมตลาด และสรุปผลลัพธที่สําคัญขององคกรในดานธรรมาภิ

บาลและความรับผิดชอบตอสังคม ทั้งการดําเนินการอยางมีจริยธรรม การปฎิบัติตามกฎหมาย 

และการเปนพลเมืองดีดวย 

2.1.6 ระบบการใหคะแนน 
การใหคะแนนในแตละหัวขอ จะขึ้นอยูกับารประเมินใน 2 มิติ คือ (1) กระบวนการ

และ (2) ผลลัพธ แนวทางการใหคะแนนตามเกณฑจะดูถึงขอมูลที่สัมพันธกับมิติเหลานี้ ปจจัยของ

แตละมิติมีดังนี้ 
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(1) กระบวนการ หมายถึง วิธีการที่องคกรใชและปรับปรุง เพื่อตอบสนองขอกําหนด
ตางๆ ของหัวขอในหมวด 1 - 6 ปจจัยทั้ง 4 (A-D-L-I) ที่ใชประเมินกระบวนการ ไดแก 

แนวทาง (Approach – A) หมายถงึ 

• วิธีการที่ใชเพือ่ใหกระบวนการบรรลุผล 

• ความเหมาะสมของวิธกีารทีต่อบสนองขอกําหนดของหวัขอตางๆ 

• ความมีประสิทธิผลของการใชวิธีการตางๆ ขององคกร 

• ระดับของการที่แนวทางนั้นนําไปใชซ้ําได และอยูบนพื้นฐานของขอมลูและ 

สารสนเทศที่เชื่อถือได (ซึ่งหมายถงึ การดาํเนนิการอยางเปนระบบ) 

การถายทอดเพื่อนาํไปปฏิบัติ (Deployment – D) หมายถึง 

• การใชแนวทางเพื่อตอบสนองขอกําหนดตางๆ ของหัวขอที่มีความเกีย่วของ 

และสําคัญตอองคกร 

• การใชแนวทางอยางคงเสนคงวา 

• การใชแนวทางในทุกหนวยงานที่ควรใช 

การเรียนรู (Learning - L) หมายถงึ 

• การปรับปรุงแนวทางใหดีขึ้น โดยใชวงจรการประเมินและการปรับปรุง 

• การกระตุนใหเกิดการเปลี่ยนแปลงอยางกาวกระโดดของแนวทาง โดยใช

นวัตกรรม 

• การแบงปนความรูจากการปรับปรุงที่ดีขึ้นและนวัตกรรมกบัหนวยงานและ

กระบวนการอืน่ที่เกี่ยวของภายในองคกร 

การบูรณาการ (Integration – I) หมายถึง 
• การใชแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกนักับความตองการของ

องคกรตามที่ระบุไวในขอกาํหนดของหัวขอตางๆ ในเกณฑ 

• การใชตัววัด สารสนเทศ และระบบการปรบัปรุง ทีช่วยเสริมกระบวนการและ

หนวยงานทัว่ทั้งองคกร 

• แผนงาน กระบวนการ ผลลัพธ การวเิคราะห การเรียนรู และการปฏิบัติการ 

มีความสอดคลองกลมกลนืกันทุกกระบวนการและหนวยงาน เพื่อสนบัสนุนเปาประสงคระดับ

องคกร  
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(2) ผลลัพธ หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธขององคกร ในการบรรลุตามขอกําหนดใน
หัวขอ 7.1 ถึง 7.6 ปจจัยทั้ง 4 (A-D-L-I) ที่ใชในการประเมินผลลัพธ ไดแก 

• ระดับของผลการดําเนนิการในปจจุบนั 

• อัตราการเปลีย่นแปลง (เชน ความลาดชันของแนวโนมของขอมูล) และ 

ความครอบคลุม (เชน การถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติและการแบงปนอยางกวางขวาง) ของการ

ปรับปรุงผลการดําเนินการ 

• ผลการดําเนินการขององคกรเปรียบเทียบกับตัวเปรียบเทียบ และ/หรือ 

ระดับเทียบเคยีงที่เหมาะสม 

• การเชื่อมโยงของตัววัดผลตางๆ (มักแสดงผลตามกลุมทีจ่ําแนกไว) กับ 

ผลการดําเนินการดานผลิตภัณฑและบริการ ลูกคา ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติการที่

สําคัญตามที่ระบุไวในโครงรางองคกรและในหวัขอที่อยูในหมวด 1 – 6 

ที่มา : เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ 2551, หนา 93-94 

(3) คะแนนของหมวดและหวัขอตางๆ 

หมวดและหวัขอตางๆ              คะแนน
หมวด 1 การนาํองคกร                            120 

 1.1 การนาํองคกรโดยผูนําระดับสูง   70 

 1.2 ธรรมาภิบาลและความรับผิดชอบตอสังคม  50 

หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ     80 

 2.1  การจัดทํากลยุทธ    40 

 2.2 การถายทอดกลยุทธเพื่อนําไปปฏิบัติ   40 

หมวด 3 การมุงเนนลูกคาและตลาด                       110

 3.1 ความรูเกีย่วกบัลูกคาและตลาด   50 

 3.2 ความสัมพันธกับลูกคาและความพึงพอใจของลูกคา  60 

หมวด 4 การวัด การวิเคราะห และการจัดการความรู    80 

 4.1 การวัด วิเคราะห และการปรับปรุงผลการดําเนินการขององคกร 40  

 4.2  การจัดการสารสนเทศ เทคโนโลยีสารสนเทศ และความรู 40 

หมวด 5 การมุงเนนบุคลากร                     100

 5.1  ความผูกพนัของบุคลากร    55 

 5.2 สภาพแวดลอมของบุลากร    45 
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หมวด 6 การจดัการกระบวนการ                     110

 6.1  การออกแบบระบบงาน    50 

 6.2  การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทํางาน  60 

หมวด 7 ผลลัพธ                                         400

 7.1  ผลลัพธดานผลิตภัณฑและบริการ   70 

 7.2 ผลลัพธดานการมุงเนนลูกคา   70 

 7.3  ผลลัพธดานการเงินและการตลาด   65 

 7.4 ผลลัพธดานบุคลากร    65 

 7.5  ผลลัพธดานประสิทธิผลของกระบวนการ   65 

 7.6  ผลลัพธดานการนําองคกร    65 
คะแนนรวม                  1000 

ที่มา: เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรที่เปนเลิศ ป 2551; หนา 25 

(4) แนวทางการใหคะแนน 

ตารางที่ 2.1  

แนวทางการใหคะแนน หมวดที่ 1 – 6 
 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 1 - 6) 

0% หรือ 

5% 

• ไมมีแนวทางอยางเปนระบบ มีสารสนเทศนอยและไมชัดเจน (A) 

• ไมมีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัติ หรือมีเพยีงเล็กนอย (D) 

• ไมแสดงใหเห็นวามีแนวคิดในการปรับปรุง มกีารปรับปรุงเมือ่เกิดปญหา (L) 

• ไมแสดงใหเห็นวามีความสอดคลองไปในแนวทางเดียวกันในระดับองคกร แตละพื้นที่หรือ
หนวยงานดําเนินการอยางเอกเทศ (I) 

10%, 

15%, 20% 

หรือ 25% 

• แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบที่ตอบสนองตอขอกําหนดพื้นฐานของหัวขอ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัตเิพียงแคในขั้นเริ่มตนในเกือบทุกพื้นที่หรือ
หนวยงาน ซึ่งเปนอุปสรรคตอการบรรลุขอกําหนดพื้นฐานของหัวขอ (D) 

• แสดงใหเห็นวาเริ่มมีการเปล่ียนแปลงจากการตั้งรับปญหามาเปนแนวคิดในการปรับปรุงทั่วๆ 

ไป (L) 

• มีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับพื้นที่หรือหนวยงานอื่น โดยสวนใหญเกิด

จากการรวมกันแกปญหา (I) 
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ตารางที่ 2.2  

แนวทางการใหคะแนน หมวดที่ 1 – 6 (ตอ) 
 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 1 - 6) 

30%, 

35%, 40% 

หรือ 45% 

• แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด
พื้นฐานของหัวขอ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัต ิถึงแมวาบางพืน้ที่หรือบางหนวยงานเพิ่งอยูใน

ขั้นเริ่มตน (D) 

• แสดงใหเห็นวาเริ่มมีแนวทางอยางเปนระบบในการประเมินและปรับปรุงกระบวนการที่
สําคัญ (L) 

• เร่ิมมีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการพื้นฐานขององคกร ตามที่
ระบุไวในเกณฑหมวดอื่นๆ (I) 

50%, 

55%, 60% 

หรือ 65% 

• แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนด
โดยรวมของหัวขอ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัตเิปนอยางดี ถึงแมวาอาจแตกตางกันในบาง
พื้นที่หรือบางหนวยงาน (D) 

• มีกระบวนการประเมินและปรบัปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และเริ่มมีการใชการ
เรียนรูในระดับองคกรไปปรับปรุงประสิทธิภาพและประสิทธิผลของกระบวนการที่สําคัญ (L) 

• มีแนวทางที่สอดคลองไปในแนวทางเดียวกันกับความตองการขององคกร ตามที่ระบุไวใน
เกณฑหมวดอื่นๆ (I) 

70%, 

75%, 80% 

หรือ 85% 

• แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนดตางๆ 

ของหัวขอ (A) 

• มีนําแนวทางไปถายทอดเพื่อไปปฏิบัติเปนอยางดีโดยไมมีความแตกตางที่สําคัญ (D) 

• มีกระบวนการประเมินและปรบัปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และมีการใชการเรียนรู
ในระดับองคกรเปนเครื่องมือท่ีสําคัญในการจดัการ มีการแสดงใหเห็นอยางชัดเจนวาการ

วิเคราะหและการแบงปนความรูในระดับองคกรสงผลตอการปรับปรุงใหดีขึน้และการสราง

นวัตกรรม (L) 

• มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกร ตามที่ระบุไวในเกณฑหัวขออื่นๆ  
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ตารางที่ 2.1 

แนวทางการใหคะแนน หมวดที่ 1 – 6 (ตอ) 
 

คะแนน กระบวนการ (หมวด 1 - 6) 

90%, 95% 

หรือ 100% 

• แสดงใหเห็นวามีแนวทางอยางเปนระบบและมีประสิทธิผลที่ตอบสนองตอขอกําหนดตางๆ 

ของหัวขออยางสมบูรณ (A) 

• มีการนําแนวทางไปถายทอดเพื่อนําไปปฏิบัตอิยางสมบูรณโดยไมมีจุดออนหรือความ
แตกตางที่สําคัญในพื้นที่หรือหนวยงานใดๆ (D) 

• มีกระบวนการประเมินและปรบัปรุงอยางเปนระบบโดยใชขอมูลจริง และมีการใชการเรียนรู
ในระดับองคกรเปนเครื่องมือท่ีสําคัญในการจดัการทั่วทั้งองคกร มีการแสดงใหเห็นอยาง

ชัดเจนวาการวเิคราะหและการแบงปนความรูในระดับองคกรผลักดันใหเกิดการปรับปรุงให

ดีขึ้นและการสรางนวัตกรรมทั่วทั้งองคกร (L) 

• มีแนวทางที่บูรณาการกับความตองการขององคกรเปนอยางดี ตามที่ระบุไวในเกณฑหัวขอ
อื่นๆ (I) 

ที่มา: เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรที่เปนเลิศ ป 2551; หนา 96-98 

 

ตารางที่ 2.2 

แนวทางการใหคะแนน หมวด 7 
 
คะแนน ผลลัพธ (หมวด 7) 

0% หรือ 

5% 

• ไมมีการรายงานผลลัพธ หรือมีผลลัพธที่ไมดีในเรื่องที่รายงานไว 
• ไมมีการรายงานขอมูลท่ีแสดงแนวโนม หรือมขีอมูลที่แสดงแนวโนมในทางลบ 

• ไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ 

• ไมมีการรายงานผลลัพธในเรื่องที่มีความสําคญัตอความตองการทางธุรกิจที่สําคัญของ
องคกร 

10%, 

15%, 20% 

หรือ 25% 

• มีการรายงานผลลัพธทางธุรกิจนอยเรื่อง มีการปรับปรุงบาง และ/หรือ เร่ิมมีระดับผลการ

ดําเนินการที่ดีนอยเรื่อง 

• ไมมีการรายงานขอมูลที่แสดงแนวโนม 

• ไมมีการรายงานสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ 

• มีการรายงานผลลัพธนอยเรื่องที่มีความสําคญัตอความตองการทางธุรกิจที่สําคัญของ
องคกร 



 19 

ตารางที่ 2.2 

แนวทางการใหคะแนน หมวด 7 (ตอ) 
 

คะแนน ผลลัพธ (หมวด 7) 

30%, 

35%, 40% 

หรือ 45% 

• มีการรายงานถึงการปรับปรุงตางๆ และ/หรือมีระดับผลการดําเนินการที่ดีในหลายเรื่อง 

ตามที่ระบุไวในขอกําหนดของหัวขอ 

• แสดงใหเห็นวาเริ่มมีการพัฒนาของแนวโนม 

• แสดงใหเห็นวาเริ่มมีสารสนเทศเชิงเปรียบเทียบ  

• มีการรายงานผลลัพธในหลายเรื่องที่มีความสําคัญตอความตองการทางธุรกิจที่สําคัญของ
องคกร 

50%, 

55%, 60% 

หรือ 65% 

• มีการรายงานถึงแนวโนมของการปรับปรุง และ/หรือมีระดับผลการดําเนินการที่ดีในเกือบทุก

เร่ือง ตามที่ระบุไวในขอกําหนดของหัวขอ 

• ไมมีลักษณะของแนวโนมในทางลบ และไมมีระดับผลการดําเนินการที่ไมดีในเรื่องที่มี

ความสําคัญตอความตองการทางธุรกิจที่สําคัญขององคกร 

• แนวโนม และ/หรือระดับผลการดําเนินการในปจจบุันบางเรื่องดีถึงดีมาก เมื่อเปรียบเทียบ

กบัตัวเปรียบเทียบ และ/หรือระดับเทียบเคียง  

• ผลลัพธทางธุรกิจตอบสนองตอความตองการของลูกคา ตลาด และกระบวนการที่สําคัญ

เปนสวนใหญ 

70%, 

75%, 80% 

หรือ 85% 

• มีผลการดําเนินการในปจจุบนัที่ดีถึงดีเลิศในเรื่องที่มีความสําคัญของขอกาํหนดของหัวขอ
เปนสวนใหญ 

• สามารถรักษาแนวโนมการปรบัปรุง และ/หรือระดับผลการดําเนินการในปจจุบันไวไดเปน

สวนใหญ 

• แนวโนม และ/หรือระดับผลการดําเนินการในปจจบุันจํานวนมากหรือสวนมาก แสดงถึง

ความเปนผูนํา และมีผลการดําเนินการที่ดีมาก เมื่อเปรียบเทยีบกบัตัวเปรียบเทียบ และ/

หรือระดับเทียบเคียง 

• ผลลัพธทางธุรกิจตอบสนองตอความตองการของลูกคา ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติ

การที่สําคัญเปนสวนใหญ 

 

 



 20 

ตารางที่ 2.2 

แนวทางการใหคะแนน หมวด 7 (ตอ) 
 

คะแนน ผลลัพธ (หมวด 7) 

80%, 95% 

หรือ 100% 

• มีผลการดําเนินการในปจจุบนัที่ดีเลิศในเรื่องที่มีความสําคญัของขอกําหนดของหัวขอเปน
สวนใหญ 

• มีการรายงานแนวโนมการปรบัปรุงที่ดีเลิศ และ/หรือสามารถรักษาระดับผลการดําเนินการที่

ดีเลิศเปนสวนใหญ 

• แสดงถึงความเปนผูนําในอุตสาหกรรมใหองคกรอื่นในหลายเรื่อง 
• ผลลัพธทางธุรกิจตอบสนองตอความตองการของลูกคา ตลาด กระบวนการ และแผนปฏิบัติ

การที่สําคัญอยางสมบูรณ 

ที่มา: เกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ เพื่อองคกรที่เปนเลิศ ป 2551; หนา 99-100 

 

2.2 หลักเกณฑรางวลัคุณภาพแหงชาติ หมวดที่ 6 การจัดการกระบวนการ (110 คะแนน) 

หมวดการจัดการกระบวนการเปนหมวดหลักของเกณฑในดานระบบงานและ

กระบวนการทํางานที่สําคัญในองคกร โดยขอกําหนดที่เปนหัวขอหลักของหมวดนี้คือ การออกแบบ

ระบบงาน และการจัดการและปรับปรุงกระบวนการ โดยที่มีปจจัยที่สําคัญคือการบงชี้และจัดการ

ความสามารถพิเศษขององคกร เพื่อใหการจัดการกระบวนการทํางานมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผล เชน การออกแบบระบบงานที่มีประสิทธิผล การมุงเนนที่การปองกันภาวะความเสี่ยง

ตางๆ ความเชื่อมโยงกับลูกคา ผูสงมอบ คูคา และคูความรวมมือ และมุงเนนการสรางคณุคาแกผู

มีสวนไดสวนเสียที่สําคัญ การมุงเนนผลการดําเนินการดานการปฏิบัติการ การเตรียมพรอมตอ

ภาวะฉุกเฉินที่คาดถึงและคาดไมถึง การประเมินผลการปฏิบัติงานในแตละระดับงาน การปรับปรุง

อยางตอเนื่อง และการเรียนรูของทั้งองคกร 

 



 21 

  
 

ภาพที ่2.2  

แสดงรายละเอียดเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ หมวดที ่6 

 

 จากภาพที่ 2.2 แสดงถึงรายละเอียดของเกณฑในหมวด 6 การจัดการกระบวนการ 

โดยแบงเปน 2 หัวขอดังนี้ 

2.2.1 การออกแบบระบบงาน (50คะแนน)  
การออกแบบระบบงานนั้นแบงเปนหัวขอยอยได 3 ดาน คือ ดานความสามารถพิเศษ 

ดานการออกแบบกระบวนการทํางาน และดานความพรอมตอภาวะฉุกเฉิน โดยกระบวนการตางๆ

เหลานี้เปนสวนเริ่มตนที่สําคัญที่องคกรจะวางกระบวนการและวิธีการในการปฏิบัติงานใหมีความ

รัดกุมและมีประสิทธิผล ซึ่งจะสงผลใหองคกรไดรับความสําเร็จและใหองคกรยั่งยืน   

หมวดที่ 6 การจัดการกระบวนการ 

1.การออกแบบระบบงาน 

2.การจัดการและปรับปรุงกระบวนการ 

ก.ความสามารถพิเศษ ข.การออกแบบกระบวนการ

ทํางาน 

ค.ความพรอมตอภาวะฉุกเฉิน 

1.การกําหนดความสามารถ

พิเศษขององคกร 

2.การออกแบบระบบงาน และ

นวัตกรรมดานระบบงาน 

1.การสรางคุณคาแกลูกคาดวย

กระบวนการที่สําคัญ 

2.การจัดทําขอกําหนดของ

กระบวนงานที่สําคัญ 

1.การเตรียมความพรอมตอ

ภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉินของ

ระบบงาน 

ก.การจัดการกระบวนการทํางาน ข.การปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

1.การนํากระบวนการไปปฏิบัติใหบรรลุตาม

ขอกําหนด 

2.การลดตนทุนการตรวจสอบ และกรปองกันส่ิง

บกพรอง 

1.การปรับปรุงกระบวนการทํางานและการ

แบงปนขอมูลบทเรียนระหวางหนวยงาน 
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(1) ความสามารถพิเศษ 

   (1.1) ใหองคกรกําหนดความสามารถพิเศษของตนเอง โดยใชเครื่องมือหรือ

วิธีการที่เหมาะสม และแสดงถึงรายละเอียดของความสามารถพิเศษเหลานั้น โดยมีความสัมพันธ

กับพันธกิจขององคกรและทันสมัยสามารถแขงขันกับองคกรอื่นๆในเวลานั้น และนําความสามารถ

พิเศษเหลานั้นไปแปลงเปนแผนปฏิบัติการเพื่อดําเนินการตอไป 

   (1.2)  ใหองคกรกําหนดวิธีการในการออกแบบระบบงาน และนวัตกรรมดาน

ระบบงานตางๆที่จําเปนตอองคกรและชวยสนับสนุนใหองคกรสามารถพัฒนาแขงขันได นอกจากนี้

ใหองคกรจําแนกวากระบวนการใดในระบบงานทั้งหมดนั้นเปนกระบวนการภายในองคกร 

(กระบวนการทํางานที่สําคัญขององคกร) และกระบวนการใดใชแหลงภายนอก เพื่อใหการ

ออกแบบระบบงานและนวัตกรรมตางๆ มีประสิทธิผลมากที่สุด 

(2) การออกแบบกระบวนการทํางาน 

   (2.1) องคกรทําการกําหนดกระบวนการทํางานที่สําคัญขององคกร โดยตอง

มีความสัมพันธกับความสามารถพิเศษ และกระบวนการทํางานที่สําคัญนั้นตองสรางคุณคาแก

ลูกคา การทํากําไร และทําใหองคกรไดรับความสําเร็จ และมีความยั่งยืน 

   (2.2) องคกรกําหนดวิธีการในการจัดทําขอกําหนดของกระบวนการทํางานที่

สําคัญ โดยนําขอมูลจากลูกคา ผูสงมอบ คูคา และคูความรวมมือ มาใช และระบุขอกําหนดที่

สําคัญของกระบวนการเหลานี้ 

   (2.3) องคกรกําหนดวิธีการในการออกแบบกระบวนการทํางาน และการสราง

นวัตกรรมดานกระบวนการทํางานใหม ที่จะทําใหบรรลุขอกําหนดที่สําคัญทั้งหมด และมีการนํา

เทคโนโลยีใหมมาพัฒนากระบวนการทํางานตางๆ ทั้งดานความรูขององคกร และความคลองตัวที่

จําเปนตอองคกรในอนาคตมาประกอบการพิจารณาในขั้นตอนการออกแบบกระบวนการเหลานี้ 

รวมทั้งตองพิจารณาถึงรอบเวลา ผลิตภาพ การควบคุมตนทุน และปจจัยดานประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลมาประกอบในการออกแบบกระบวนการเหลานี้ 

(3) ความพรอมตอภาวะฉุกเฉิน 

องคกรทําการเตรียมความพรอมตอภาวะฉุกเฉินตางๆ เพื่อใหมั่นใจวาระบบงาน 

และสถานที่ทํางานมีการวิธีการจัดการเมือเกิดภัยพิบัติหรือภาวะฉุกเฉิน ระบบการเตรียมพรอมตอ

ภัยพิบัติและภาวะฉุกเฉินตองคํานึงถึงการปองกัน การจัดการ ความตอเนื่องของการดําเนินการ 

และการทําใหคืนสูสภาพเดมิ 
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2.2.2 การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทํางาน (60 คะแนน)  
องคกรทําการกําหนดวิธีการนํากระบวนการทํางานที่สําคัญไปปฏิบัติ จัดการ และ

ปรับปรุงกระบวนการทํางานที่สําคัญ เพื่อสรางคุณคาแกลูกคา รวมทั้งใหองคกรไดรับความสําเร็จ

และยั่งยืน 

(1) การจัดการกระบวนการทํางาน 

   (1.1)  องคกรทําการสรางและกําหนดวิธีการในการนํากระบวนการทํางานไป

ปฏิบัติเพื่อใหบรรลุตามขอกําหนดของการออกแบบ และทําใหการปฏิบัติงานประจําวันใน

กระบวนการตางๆ เหลานี้บรรลุขอกําหนดที่สําคัญของกระบวนการนั้น โดยการนําขอมูลจากลูกคา 

ผูสงมอบ คูคา และคูความรวมมือมาใชในการจัดการกระบวนการโดยวิธีการที่เหมาะสมกับ

กระบวนการนั้นๆ และตองกําหนดและระบุดัชนีชี้วัดผลการดําเนินการที่สําคัญในทุกระดับ และตัว

วัดในกระบวนการที่องคกรใชในการควบคุมและปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

   (1.2) องคกรทําการกําหนดวิธีการในการลดตนทุนโดยรวมที่เกี่ยวของกับการ

ตรวจสอบ การทดสอบ และการตรวจประเมินกระบวนการหรือผลการดําเนินการ  และกําหนด

วิธีการในการปองกันไมใหเกิดสิ่งบกพรอง และความผิดพลาดของการใหบริการ และการทํางานซ้ํา  

รวมถึงตองมีวิธีการลดคาใชจายในการประกันผลิตภัณฑใหนอยที่สุด หรือการสูญเสียผลิตภาพ

ของลูกคา 

(2) การปรับปรุงกระบวนการทํางาน 

องคกรทําการกําหนดวิธีการในการปรับปรุงกระบวนการทํางานตางๆในองคกร 

เพื่อใหบรรลุผลการดําเนินการที่ดีขึ้น และลดความแปรปรวนของกระบวนการ นอกจากนี้ตองทํา

การปรับปรุงผลิตภัณฑและบริการใหดีขึ้น รวมทั้งทําใหกระบวนการเหลานี้ทันกับความตองการ

และทิศทางของธุรกิจอยูตลอดเวลา นอกจากนี้องคกรตองทําการกําหนดวิธีการในการแบงปน

ขอมูลการปรับปรุงตางๆที่เกิดขึ้นในแตละหนวยงานและบทเรียนที่ไดรับระหวางหนวยงานและ

กระบวนการอื่นๆ เพื่อทําใหเกิดการเรียนรูและสรางนวัตกรรมภายในองคกร 

2.3 ตัวอยางงานวิจัยของบริษทักรณศีึกษา TQA Best Practice  

เครื่องมือที่ใชในการปรับปรุงองคกรเพื่อเพิ่มผลผลิตอยางตอเนื่องมีอยูหลายชนิด แต

เครื่องมือที่จะทําใหองคกรพัฒนาอยางกาวกระโดด สามารถลดระยะเวลาที่ใชในการปรับปรุง

ประสิทธิภาพองคกรมีอยูไมกี่วิธี วิธีที่ไดรับการยอมรับอยางกวางขวางคือ การศึกษาแนวทางการ
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ปฏิบัติที่เปนเลิศหรือที่เรียกวา Best Practices ซึ่งเปนการเรียนรูจากประสบการณของผูประสบ

ผลสําเร็จ แลวนําแนวทางมาปรับใชและพัฒนาใหดีข้ึนกวาเดิม  

ในแตละปจะมีการพิจารณาและคัดเลือกผูผานเกณฑรางวัลคุณภาพแหงชาติ โดยมี

องคกรที่ไดรับรางวัลคุณภาพแหงชาติ ดังตอไปนี้  

 

ประจําป 2545 องคกร บริษทั ไทยอคริลิค ไฟเบอร จํากัด 

ประจําป 2546   องคกรบริษัทผลิตภัณฑกระดาษไทย จาํกัด  

ประจําป 2550 โรงแยกกาซธรรมชาติระยอง บริษัท ปตท. จํากัด(มหาชน) 

ซึ่งมีการพัฒนาองคกรตามแนวทางเกณฑคุณภาพแหงชาติ ในหมวดที่ 6 การจัดการ

กระบวนการ ดังนี้  

2.3.1 บริษัท ไทยอคริลิค ไฟเบอร จํากัด (Thai Acrylic Fiber Co.,Ltd; TAF)   
(1) การจัดการกระบวนการของ TAF 

หลักการในการจัดการกระบวนการของ TAF จะมุงเนนที่กระบวนการ (Process 

Focused Approach) โดยจะมีการชี้บงกระบวนการทั้งหลายในระบบ ซึ่งใน TAF ไดแบง

กระบวนการปฎิบัติงานตางๆออกเปน 3 กลุมหลัก คือ กระบวนการผลิตผลิตภัณฑและการบริหาร, 

กระบวนการทางธุรกิจ และกระบวนการสนับสนุน 

(1.1) กระบวนการผลิตผลิตภัณฑและการบริหาร เปนกระบวนการหลักในการ

ผลิตสินคาหรือที่เกี่ยวของกับกระบวนการผลิต โดยมีกระบวนการยอย คือ การออกแบบ, การ

ควบคุมกระบวนการผลิต และการประสานงานกับลูกคา 

การออกแบบ  เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑใหมมีการอาศัยความรวมมือจากสวน 

ตางๆ ตั้งแตฝายวิศวกรรม ฝายเทคนิค ฝายประกันคุณภาพ ฝายบริการ และฝายสนับสนุนลูกคา

ดานเทคนิค มารวมพัฒนาผลิตภัณฑใหมและออกแบบกระบวนการควบคุม โดยกระบวนการ

กระบวนการจะแบงเปน 2 กลุม คือ การพัฒนาผลิตภัณฑใหม (New Product Development) 

และการพัฒนาวิธีใหมสําหรับกาใชผลิตภัณฑ (New Application Development) 

TAF ไดนําวิธีการ Quality Function Deployment (QFD) มาใชในการแปลง

คุณลักษณะตางๆ ของผลิตภัณฑและความตองการของลูกคา แลวนําผลที่ไดไปจัดทําเอกสาร

ควบคุมกระบวนการผลิตทั้งหมด โดยวิธีการของ QFD จะแบงออกเปน 4 ขั้นตอนดังนี้คือ  

• ชี้บงความตองการของลูกคาและความตองการใชงาน 

• แปลงความตองการเหลานีร้ะบุเปนคุณลกัษณะทางเทคนิคของ 



 25 

    ผลิตภัณฑ 

• จัดลําดับความสําคัณของคุณลักษณะเหลานี้และเชื่อมโยงกบั 

     กระบวนการผลิต 

• สรุปเปาหมายของการควบคมุกระบวนการและจุดที่ตองดําเนนิการ 
                                  ควบคุม    

การควบคุมกระบวนการผลิต  TAF ไดกําหนดดัชนีชี้วัดผล (Performance  

Measurement) ของกระบวนการตาง ๆ เพื่อใชติดตามผลและควบคุมกระบวนการผลิตทุกขั้นตอน 

ซึ่งแบงเปนกระบวนการผลิตทางเคมี (Chemical Process) และกระบวนการทางเสนใย (Textile 

Process)   

TAF ไดมีการใชระบบ Distribute Control System (DCS) เพื่อควบคุมติดตาม

กระบวนการทุกขั้นตอน และยังสามารถรายงานผลการผลิตไปยังแตละระดับของการบริหาร และ

ยังสามารถควบคุมจนถึงผลิตภัณฑของลูกคาในสายพานการผลิตแบบตอเนื่องได 

การประสานงานกับลูกคา  TAF ประสานงานกับลูกคาโดยผานหนวยงานที่

เรียกวา Customer Technical Support Service (CTS) เพื่อประสานงานในการใหบริการแก

ลูกคา และสรางความรวมมือในการพัฒนาผลิตภัณฑใหม หรือการนําผลิตภัณฑไปใชผลิตสินคา

ชนิดอื่น การบริการนี้ในบางครั้งไดขยายลงไปจนถึงการใหบริการแกลูกคาของลูกคา 

(1.2) กระบวนการทางธุรกิจ 

กระบวนการทางธุรกิจของ TAF ที่ถือวาเปนปจจัยสําคัญในการดําเนินธุรกิจ 

TAF ไดชี้บงกระบวนการทางธุรกิจไว ดังนี้ 

-  ความเปนผูนํา และการวางแผนเชิงกลยุทธ 

-  การปรับปรุงคุณภาพอยางตอเนื่อง 

-  การจัดการลูกคาสัมพันธ 

-  การจัดการวัสดุ การจัดการหวงโซอุปทาน 

(1.3) กระบวนการสนับสนุน 

กระบวนการสนับสนุนเปนกระบวนการซึ่งสนับสนุนกระบวนการผลิตหลัก 

ดังนี้ 

- การจัดการทรัพยากรบุคคล และการสื่อสาร 

- การจัดการดานการเงนิ 

- การจัดการซอมบํารุง 
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- การจัดการเทคโนโลยีสารสนเทศและสาํนกังาน 

กระบวนการสนับสนุนเหลานี้ไดกําหนดไวเปนสวนหนึ่งในการวางแผนกล 

ยุทธประจําปขององคกร และเชนเดียวกันกับกระบวนการทางธุรกิจไดมีการบงชี้ขอกําหนดและ

ดัชนีวัดผลการดําเนินงานกํากับกระบวนการสนับสนุนทุกกระบวนการ 

(1.4)  Best Practices ของ TAF ในดานการจัดการกระบวนการที่สําคัญ  

การจัดการกระบวนการของ TAF ที่มีทั้งกระบวนการหลักและกระบวนการ

สนับสนุนจนทําใหเกิดการเรียนรูและการปรับปรุงอยางตอเนื่องจนเปนองคกรชั้นเลิศของประเทศ 

ผลดังกลาวเกิดจาก Best Practices ในดานการจัดการกระบวนการในเรื่องตอไปนี้  

การติดตามและควบคุมกระบวนการ (Process Monitoring and Control) 

(1) การกําหนดตัววัดผลการปฏิบัติงานทุกระดับภายในองคกร  มีการกําหนด

ตัวชี้วัดผลการปฏิบัติงานทุกระดับในองคกร โดยมีการดําเนินการตั้งแตขั้นตอนการวางแผนการ

ผลิตและการออกแบบและใชการควบคุมลักษณะตางๆเปน คา RPN (Risk Priority Number) ผาน

เทคนิคการวิเคราะหแบบ FMEA (Failure Mode and Effect Analysis) และกําหนดดัชนีชี้วัดดาน

กระบวนการผลิตเปน 7 ตัวหลัก คือ Q (Quality), C (Cost), D (Delivery), I (Inventory), P 

(Productivity), S (Safety), M (Moral) 

(2) การสรางกลไกลการควบคุมในสวนตางๆ โดยอาศัยหลักความรับผิดชอบ

แบบประมิด (Control Pyramid Concept) ดังนี้จัดใหมีระบบ visual control ทั่วทั้งโรงงานชวยลด

เวลาในการตรวจสอบ และจัดระบบรายงานผลอัตโนมัติในขอมูลหลักๆ เชน ผลผลิต ประสิทธิภาพ

เครื่องจักร รวมถึงการจัดเอกสารปฎิบตัิงานตามระบบมาตรฐานสากล ISO 9000  

ระดับ 1 
Managerial Check

ระดับ 2 
Supervisor Control

ระดับ 3 
Shop-Floor by operator

ระดับ 4 Automated Control
 

 

ภาพที ่2.3 

แสดงหลักความรับผิดชอบแบบประมิด 
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ระบบการจัดการซอมบํารุงเชิงปองกัน (Total Productive Maintenance) 

(1) การวางแผนการซอมบํารุงเชิงปองกัน (Maintenance Planning) TAF  

ไดใหความสําคัญกับระบบซอมบํารุงเปนอยางยิ่ง ไดมีการวางแผนการซอมบํารุงอยางมี

ประสิทธิภาพ มีการเก็บขอมูลตางๆ เพื่อใชในการวางแผน เชน ขอมูลการ break down, ขอมูลการ

เปลี่ยนชิ้นสวนตางๆ, ขอมูลการบันทึกสภาพเครื่องจักร, ขอมูลการใชของหลอล่ืน, ขอมูลการ

บํารุงรักษา, ขอมูลการปรับปรุงและปรับแตง ซึ่งขอมูลเหลานี้จะถูกนํามาวางแผนการซอมบํารุง 

และยังมีการใชหลัการของ FMEA มาชวยวิเคราะหเกี่ยวกับงานซอมบํารุงเพื่อหาจุดที่มีผลกระทบ

ลําดับสําคัญตางๆ เพ่ือวางแผนไดอยางมีประสิทธิภาพ  

(2) การปรับเปลี่ยนระบบและอุปกรณดานเทคนิค (In-House Technical  

Innovation and Improvement) จัดใหมีการรวมมือเพื่อปรับปรุงระบบการผลิต เชนการเพิ่มกําลัง

การผลิตตอป หรือการปรับเปล่ียนระบบตรวจสอบและระบบเตือนภัยใหเปนแบบอัตโนมัติ (Auto 

Alarm) และมีการปรับแตงระบบอุปกรณตางๆของของเครื่องจักรใหมีประสิทธิภาพและความ

คงทนยิ่งขึ้น สงผลใหอัตรการสูญเสียเครื่องจักรลดลงและยืดอายุการใชงานของชิ้นสวนอุปกรณ

ตางๆมากขึ้น 

กระบวนการปรับปรุงอยางตอเนื่อง (Continuous Improvement)  

เกิดจากการตั้งเปาหมายระดับองคกรและกระจายเปาหมายลงสูระดับลาง

อยางเปนระบบตั้งแตเปาหมายระดับฝายไปจนถึงระดับแผนก โดยจะครอบคลุมในเรื่อง ลูกคา การ

เติบโต ตนทุน การเงิน ความผาสุกและการมีสวนรวมของชุมชน ซึ่งเปาหมายเหลานี้เมื่อกระจาย

ไปสูระดับปฏิบัติการจะเปนตัวขับเคลื่อนที่สําคัญของงานปรับปรุงตางๆ  

(1) กลไกลของการทบทวนและตรวจสอบผลอยางตอเนื่อง (Performance 

Review Mechanism) กระบวนการของการทบทวนและตรวจสอบติดตามผล สรางไว 4 ระดับดังนี้ 

 ระดับที่ 1 ระดบัทีม (PMQC) ทบทวนตรวจสอบเปนรายวัน 

 ระดับที่ 2 ระดบัแผนก (Daily Operation Review) ทบทวนตรวจสอบเปนราย 

วัน (ระดับ 1 และ 2 ดําเนนิการโดยสมาชกิของกลุมปรับปรุงงานภายในแผนกงานและหัวหนา

แผนก) 

 ระดับที่ 3   ระดับฝาย (Monthly Performance Review) ทบทวนตรวจสอบ

เปนรายเดือน 
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 ระดับที่ 4   ระดับฝาย (Half Yearly Strategic Plan Review) ทบทวนแผนงาน

ประจําปทกุ 6 เดือน (ระดับ 3 และ 4   ดําเนินการโดยสมาชิกของฝายจดัการเพื่อตรวจสอบผลการ 

ดําเนนิงานกับ KPI ที่ตั้งไว) 

การตรวจสอบในแตละระดับสามารถครอบคลุมดัชนีชี้วัดทั้งในระดับองคกร

และระดับปฏิบัติการไดอยางครบถวน 

(2) การใชเครื่องมือวิเคราะหทางสถิติในการปรับปรุงคุณภาพที่หลากหลาย มี

กิจกรรมปรับปรุงอยางตอเนื่องและจัดฝกอบรมใหบุคคลากรรูจักใชเครื่องมือในการปรับปรุงงาน 

โดยเริ่มจากกลุมพื้นฐาน เชน QC 7 tools ในกิจกรรมของ QC-Circle และเครื่องมืออ่ืน ๆ เชน Six 

Sigma, FMEA, Poka-Yoke, Work-Load and Work flow study, Process mapping, P-M 

analysis, Design of Experiment  เปนตน 

2.3.2 บริษัท ผลิตภัณฑกระดาษไทย จํากัด (Thai Paper Company Limited)  
(1) กลไกการจัดการกระบวนการของบรษิทั ผลิตภัณฑกระดาษไทย 

บริษัท ผลิตภัณฑกระดาษไทย ไดนําระบบบริหารคุณภาพโดยรวม (Total 

Quality Management, TQM) มาใช บริษัทไดพัฒนาระบบการบริหารคุณภาพ โดยเปนของบริษัท

เองจาก “แบบอยางบานคุณภาพของ Dr.Kano” ที่ชวยในการจัดการกระบวนการของบริษัทดําเนิน

ไปไดอยางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล 
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ภาพที ่2.4 

แบบอยางบานคุณภาพของ Dr.Kano, 



 29 

ที่มา : กรณีศึกษา TQA winner 2003 Thai Paper Company Limited. หนา 88 

เสาหลักทั้งสามไดแก เสาแนวคิด (Concept Pillar) เสาเทคนิค (Technique Pillar) 

และเสาขับเคลื่อนธุรกิจ (Vehicle Pillar) เปนองคประกอบที่เชื่อมโยงกับการจัดการกระบวนการ  

โดยเสาแนวคิดจะมุงเนนไปที่กระบวนการ (Process orientation) โดยมีการปรับปรุงใหไดผลดีขึ้น 

และทันกับความตองการและทิศทางของธุรกิจตามแนวทางการปรับปรุงอยางตอเนื่อง หรือ Plan-

Do-Check-Act (PDCA) มีการปองกัน (Prevention) ไมใหเกิดขอบกพรองหรือลดการทํางานซ้ํา 

และสรางคุณภาพใหเกิดขึ้นในกระบวนการแทนการตรวจสอบที่ปลายทาง ซึ่งชวยใหบริษัท

สามารถลดคาใชจายในการตรวจสอบและการประกันคุณภาพสินคาลง และยังมีการสราง

จิตสํานึกใหกับพนักงานในเรื่องลูกคาและการทํางานแบบขามสายงาน โดยถือวากระบวนการ

ตอไปคือลูกคา (Next processes are our customers) 

นอกจากนั้น มีการมุงเนนการแกปญหาที่สาเหตุ โดยมีขั้นตอนตามกระบวนการที่

กําหนดไวและใชขอมูลจริง (Management by fact) ในการแกปญหา กระบวนการดังกลาวมุงไปสู

ลูกคาและตลาด (Market in) และจะทําการกําหนดเปนมาตรฐานสําหรับการปฏิบัติงาน 

(Standardization) โดยการจัดการกระบวนการในแนวคิดทั้งหมดนี้ไดดําเนินการโดยใชเครื่องมือ

คุณภาพ เครื่องมือทางสถิติ และเครื่องมืออ่ืน ๆ ที่อยูในเสาเทคนิคมาเปนเครื่องมือพัฒนา 

ถัดไปเปนเสาขับเคลื่อนธุรกิจ จะเปนปจจัยสําคัญที่บริษัทใชในการดําเนินงาน ไดแก 

การบริหารนโยบาย(policy management) คือการวางแผนและทบทวนนโยบาย กําหนด

แผนปฏิบัติการ กําหนดดัชนีชี้วัดและเปาหมาย มีการวัดวิเคราะหผลการดําเนินงานทั้งระดับ

องคกรและแบบประจําวัน(Daily management) โดยมีกลไกสนับสนุน ไดแก การบริหารระบบ

มาตรฐาน ISO คือ ISO 9001, ISO 14001, ISO 17025 และ มอก.18001 รเบบการบํารุงรักษา

แบบทวีผล (Total Productive Maintenance, TPM) และเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information 

Technology, IT) การทํากิจกรรมปรับปรุงโดยพนักงาน (Bottom up activities) เชน กิจกรรมกลุม 

QC กิจกรรมขอเสนอแนะ กิจกรรมกลุม Problem solving 

(2)  กระบวนการดําเนินธุรกิจ 

บริษัทกําหนดกระบวนการดําเนินธุรกิจของบริษัทออกเปน 2 สวน ไดแก  

- กระบวนการที่เกี่ยวกับกลยุทธทางธุรกิจ โดยมีขั้นตอนที่สําคัญคือ การ

วางแผนกลยุทธ การสรางและพัฒนาลูกคา และกระบวนการขยายการลงทุน 

-  กระบวนการที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑและบริการ ประกอบดวยขั้นตอนหลักที่

สําคัญคือ กระบวนการสรางคุณคา และกระบวนการสนับสนุน  
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โดยกระบวนการที่สรางคุณคานั้นตองประกอบไปดวย การเปนกระบวนการที่สราง

กําไรหรือรายได สรางความนาเชื่อถือใหสินคา สรางความพึงพอใจตอลูกคา สามารถเพิ่มขีด

ความสามารถในการแขงขัน และสรางคุณคาใหสินคาและบริการรวมถึงผูมีสวนไดสวนเสียทุกสวน 

ซึ่งจากหลักเกณฑขางตน บริษัทไดบงชี้กระบวนการที่สรางคุณคาและกระบวนการสนับสนุน ดังนี้ 
 

 
 

ภาพที ่2.5 

แสดงความสมัพันธของกระบวนการยอยตางๆ ในกระบวนการทีเ่กี่ยวกับกลยุทธทางธุรกจิ 

และกระบวนการที่เกีย่วกับผลิตภัณฑและบริการของบริษัทผลิตภัณฑกระดาษไทย จํากัด 

ที่มา : กรณีศึกษา TQA winner 2003 Thai Paper Company Limited. หนา 92 

 

-  กระบวนการขาย เปนกระบวนการที่สรางคุณคาเริ่มแรกตั้งแตติดตอกับลูกคา 

รับออรเดอร นัดวันสง ไปจนถึงจัดสงใหลูกคา โดยจะมีการเชื่อมโยงกับกระบวนการผลิต  

-  กระบวนการผลิต เปนกระบวนการที่สรางคุณคา นับต้ังแตรับคําสั่งผลิต 

วางแผนผลิต ควบคุมคุณภาพ จนถึงสงสินคากลับไปยังคลังสินคา 

-  กระบวนการซอมบํารุง ทําหนาที่สนับสนุนกระบวนการผลิต ดวยการดัวยการ

บํารุงรักษา พัฒนา ใหเครื่องจักรมีประสิทธิภาพสูงสุด 
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-   กระบวนการบริหารงานบุคคล ทําหนาที่สนับสนุนกระบวนการหลักทุก

กระบวนการ เพื่อใหทรัพยากรบุคคลในแตละกระบวนการมีประสิทธิภาพ 

-  กระบวนการสารสนเทศและบัญชี ทําหนาที่สนับสนุนกระบวนการทั้งหมด ใหมี

ความคลองตัว และดําเนินการไดอยางรวดเร็วมีประสิทธิภาพ 

-  กระบวนการ Out Source ทําหนาที่รองรับความตองการของลูกคาที่เกินกําลัง

ของบริษทั  

-  กระบวนการจัดซื้อ จัดหา ทําหนาที่จัดซื้อจัดหาวัตถุดิบ เครื่องจักร อุปกรณ

ตางๆที่จําเปน และจัดจางธุรกิจภายนอก รวมถึงการติดตอดานขนสงระหวางประเทศใหกับ

กระบวนการหลัก 

(4) การตั้งขอกําหนดกระบวนการและออกแบบขั้นตอน 

กระบวนการที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑเร่ิมความตองการจากลูกคาสงมายัง

กระบวนการขาย โดยบริษัทใชการรับฟงและเรียนรูความตองการลูกคาและตลาด มาใชตั้งเปน 

ขอกําหนด สําหรับคุณสมบัติของผลิตภัณฑและบริการ โดยการพิจารณารวมกันของฝายการตลาด

และฝายผลิต(Marketing and Product Review; M&P) โดยใชเครื่องมือ Quality Function 

Deployment (QFD) มาแปลงคุณสมบัติและปริมาณของวัตถุดิบ โดยใชโปรแกรมดาน MRP มา

ชวยในการคํานวณ เพื่อใชในการวางแผน และประสานงานกับบริษัทผูจัดสง 
 

 
 

ภาพที ่2.6 

การออกแบบกระบวนการของบริษัท ผลิตภัณฑกระดาษไทย จํากัด 

ที่มา : กรณีศึกษา TQA winner 2003 Thai Paper Company Limited. หนา 93 
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บริษัทไดจัดทําขอกําหนดของกระบวนการสรางคุณคาหรือกระบวนการหลัก

โดยแบงเปน 2 ประเภท คือ  

1.  ขอกําหนดขั้นพื้นฐาน (Basic Requirement) เปนขอกําหนดในสวนบริษัท

สามารถควบคุมกระบวนการได โดยใชการบริหารงานประจําวัน 

2.  ขอกําหนดเพื่อการปรับปรุง เปนขอกําหนดที่เกิดจากความตองการของ

บริษัทในการที่จะปรับปรุงหรือพฒันากระบวนการที่ดําเนินการอยูในปจจุบันใหสอดคลองกับความ

ตองการของลูกคาและธุรกิจที่เปลี่ยนแปลงไปโดยใชการบริหารนโยบาย (Policy Management)  

โดยจากขอกําหนดทั้งสองประเภทบริษัทไดนําไปไปใชออกแบบขั้นตอน

ดําเนินการของกระบวนการหลักซึ่งสรุปไดดังภาพที่ 2.6 

2.4 เทคนิคและเครื่องมือที่นํามาประยกุตใช 

2.4.1 QC 7 Tools 
QC 7 Tools คือ เครื่องมือที่ชวยในงานควบคุมคุณภาพ หรือ ชวยในการปรับปรุง

และพัฒนาระบบงานควบคุมคุณภาพ ไดแก 

(1) ใบตรวจสอบ (Check Sheet) 

คือ แบบฟอรมที่มีการออกแบบชองวางตางๆ ไวเรียบรอย เพื่อจะใชในการบันทึก   

ขอ มูลไดงายและสะดวก ถูกตอง ไมยุงยาก ในการออกแบบฟอรมทุกครั้งตองมีวัตถุประสงคที่

ชัดเจน เชน เพื่อควบคุมและตดิตาม (Monitoring) ผลการดําเนินการผลิต เพื่อการตรวจสอบ เพื่อ

วิเคราะหหาสาเหตุของความผิดปกติของสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยประเภทของแผนตรวจสอบมีดังตารางที่ 

2.5 

(2) แผนผังแสดงเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) 

รูปดานลางแสดงแผนผังแสดงเหตุและผล (Cause and Effect diagram) เปนการ

แสดงความสัมพันธระหวางตนเหตุและผลลัพธที่เกิดขึ้น เพื่อใชเปนเครื่องมือเบื้องตนในการหา

สาเหตุของปญหา ในปจจุบัน สวนใหญจะเรียกแผนภูมิชนิดนี้วา แผนภูมิกางปลา (fishbone 

diagram) 

หลักการเบื้องตนของแผนภูมิกางปลา (fishbone diagram) คือ การใสชื่อของปญหา

ที่ตองการวิเคราะห ลงทางดานขวาสุดของแผนภูมิ โดยมีเสนหลักตามแนวยาวของกระดูกสันหลัง 

จากนั้นใสชื่อของปญหายอย ซึ่งเปนสาเหตุของปญหาหลัก 3 - 6 หัวขอ โดยลากเปนเสนกางปลา 

(sub-bone) ทํามุมเฉียงจากเสนหลัก เสนกางปลาแตละเสนใหใสชื่อของสิ่งที่ทําใหเกิดปญหานั้น
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ขึ้นมา ระดับของปญหาสามารถแบงยอยลงไปไดอีก ถาปญหานั้นยังมีสาเหตุที่เปนองคประกอบ

ยอยลงไปอีก โดยทั่วไปจะมีการแบงระดับของสาเหตุยอยลงไปมากที่สุด 4 – 5 ระดับ เมื่อมีขอมูล

ในแผนภูมิที่สมบูรณแลว จะทําใหมองเห็นภาพขององคประกอบทั้งหมด ที่จะเปนสาเหตุของ

ปญหาที่เกิดขึ้น 
 

ตารางที่ 2.3 

แสดงลักษณะของใบตรวจสอบ 
 

ลักษณะของแผนตรวจสอบ  วัตถุประสงค  ตัวอยางการนําไปใช  

1. กระดาษเปลา  ขอมูลทั่วไป  ใชบันทึกเทานั้น ไมนําไปวิเคราะห 

2. ตารางแสดงความถี ่ นับจํานวนตําหนิ  ใชจาํแนกขอมลูเพื่อนําไปทําแผนผัง/กราฟ  

3. ตารางกรอกตัวเลข  นับจํานวนของเสีย/จํานวนคน

ขอมูลจากการวัด/การทดสอบ  

ใชเขียนแผนผังควบคุม ผังการกระจาย ฮิส

โตแกรม หรือแผนภูมิ 

4. ตารางการทําเครื่องหมาย  ทําเครื่องหมายแทนการเขียน  ใชจาํแนกขอมลู ทําผังพาเรโตหรือกราฟ  

5. ตารางแบบสอบถาม  สอบถามขอคิดเห็น  หาความถี่ ทําผังพาเรโต  

6. ตารางแบบอื่นๆ  การตรวจสอบเฉพาะเรื่อง  ใชตามวัตถุประสงคเฉพาะเรื่อง 

 

Quality 

Characteristic

Environment Equipment Measurement

Man Material Work Methods

Causes Effect
 

 

ภาพที ่2.7 

ตัวอยางแผนภูมิกางปลา 
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การสรางผงักางปลา  

 • กําหนดปญหาหรืออาการที่จะตองหาสาเหตุอยางชัดเจน 

 • กําหนดกลุมปจจัยที่จะทาํใหเกิดปญหานัน้ๆ\ 

 • ระดมสมองเพื่อหาสาเหตใุนแตละปจจยั 

 • หาสาเหตุหลักของปญหา 

 • จัดลําดับความสาํคัญของสาเหต ุ

 • ใชแนวทางการปรับปรุงทีจ่ําเปน  

การแกปญหาจากผงักางปลา 

• ตัดสาเหตุที่ไมจําเปนออก 

• ลําดับความเรงดวนและความสาํคัญของปญหา 

• ถายนืยนัสาเหตุนัน้ไมได ตองกลับไปเกบ็ขอมูลอีกครั้ง 

• คิดหาวธิีแกไข  

• กําหนดวธิีการแกไข กําหนดผูรับผิดชอบ เวลาเริ่มตน ระยะเวลาเสรจ็ 

• ตองมีการตดิตามผลการแกไขในรูปแบบที่เปนตัวเลขสามารถวัดได 

(3) แผนภาพพาเรโต (Pareto Diagram) 

แผนภูมิพาเรโต (Pareto diagram) ไดชื่อมาจาก Vilfredo Pareto นักเศรษฐศาสตร

และสังคมศาสตรชาวอิตาลี ซึ่งเปนผูที่คิดวิธีนี้ขึ้นมา และเผยแพรในปลายศตวรรษที่ 19 โดยใชกฎ 

80/20 ซึ่งมีที่มาจากการสํารวจพบวา ในประเทศอิตาลียุคนั้น มีคนรวย 20% คนจน 80% และใน 

20% นี้ ครอบครองทรัพยสิน 80% ขณะที่คน 80% ครอบครองทรัพยสิน 20%  หลักการของ

แผนภูมิพาเรโต ในการปรับปรุงคุณภาพ คือแสดงใหเห็นถงึความสัมพันธระหวางสาเหตุของความ

บกพรองกับปริมาณความสูญเสียที่เกิดขึ้นโดยใชหลัก 80:20 คือ ของเสียที่เกิดขึ้น 80%ของ

ทั้งหมด เปนผลมาจากสาเหตุเพียง 20%ของสาเหตุทั้งหมด ซึ่งสาเหตุ 20% นี้ตองถูกนําไป

วิเคราะหและปรับปรุงเพื่อปองกันไมใหเกิดซ้ําตอไป 
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ภาพที ่2.8 

แสดงตัวอยางแผนภูมิพาเรโต 

(4) กราฟ (Graph) 

กราฟ (Graph) คือ เคร่ืองมือที่ใชในการแสดง หรือแปลขอมูลเปนภาพที่เห็นไดชัด

และเขาใจงาย อาจเปนกราฟแทง กราฟเสน กราฟวงกลม เปนตน เพื่อใชในการเปรียบเทียบและ

วิเคราะห  ขอมูล, ใชอธิบายทําใหเขาใจไดงายขึ้น ชวยในการวิเคราะหขอมูล 
 

ตารางที่ 2.4 

แสดงประเภทของกราฟชนิดตางๆ 

ประเภทของกราฟ ลักษณะเฉพาะ  

 

กราฟแทง  

•  ใชเมือ่มีขอมลูมากกวาหรือเทากับ 2 ขอมูล โดยใชการเปรียบเทียบที่พื้นที่ของกราฟ  

•  ไมเหมาะสมที่จะใชดูแนวโนมในระยะยาว แตเหมาะสําหรับขอมูลในแตละชวงเวลา  

 

กราฟเสน  

•  ใชสําหรับดูแนวโนม การพยากรณในอนาคต หรือทํานายผลจากขอมูลในอดีตได  

•  ใชในการควบคุมแผนงานใหไดตามเปาหมายที่ตั้งไว  
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ตารางที่ 2.4 

แสดงประเภทของกราฟชนิดตางๆ (ตอ) 

 

ประเภทของกราฟ ลักษณะเฉพาะ  

 

กราฟวงกลม  

•  พื้นที่ของกราฟเทากับ 100% แตละสวนที่แบงออกมาจะแสดงใหเห็นถึงอัตราสวนใน

แตละสวนประกอบของขอมูลวาเปนกี่สวยขององคประกอบทั้งหมด  

 

กราฟใยแมงมุง  

•  เปนกราฟรูปหลายเหลี่ยม ซึ่งจะแสดงการเปรียบเทียบปริมาณความมากนอยของแต

ละสวน โดยกําหนดตําแหนงจุดลงในแตละเสนแกนของกราฟ ใชเปรียบเทียบกอน-หลัง

การปรับปรุง หรือเมื่อเวลาเปลี่ยนแปลงไป  

 

(5) ฮีสโทแกรม (Histogram) 

ฮีสโทแกรม (Histogram) คือ กราฟแทงชนิดหนึ่งซึ่งแสดงถึงการกระจายความถี่ของ

ขอมูล (แสดงขอมูลเปนหมวดหมู) ซึ่งมีแนวโนมสูศูนยกลางที่เปนคาสูงสุดแลวกระจายลดหลั่นลง

ไปตามลําดับ เพื่อใหเขาใจถึงรูปแบบการกระจายของขอมูลและแนวโนม, เพื่อแสดงความถี่ของ

เหตุการณที่เกิดขึ้นตามตัวแปรตัวหนึ่ง โดยมีลักษณะตางๆ ของฮิสโตแกรมดังตารางที่ 2.6 

ตารางที่ 2.5 

แสดงลักษณะตางๆ ของฮิสโตแกรม 
 

ลักษณะของฮิสโตแกรม คําอธิบาย รูปลักษณะฮสิโตแกรม 
แบบปกติ  

(Normal Distribution) 

การกระจายของการผลิตเปนไป

ตามปกติ คาเฉลี่ยสวนใหญจะอยูตรง

กลาง 

 
แบบแยกเปนเกาะ 

(Detached Island Type) 

พบเมื่อกระบวนการผลิตขาดการ

ปรับปรุง/หรือการผลิตไมไดผล 
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ตารางที่ 2.5 

แสดงลักษณะตางๆ ของฮิสโตแกรม (ตอ) 
 

ลักษณะของฮิสโตแกรม คําอธิบาย รูปลักษณะฮสิโตแกรม 
แบบระฆังคู  

(Double Hump Type) 

พบเมื่อนําผลิตภัณฑของเครื่องจักร 2 

เครื่อง / 2 แบบมารวมกัน 

แบบฟนปลา  

(Serrated Type) 

พบเมื่อเครื่องมอืวัดมีคุณภาพต่ํา หรือ

การอานคามีความแตกตางกนัไป 

 
แบบหนาผา  

(Cliff Type) 

พบเมื่อมีการตรวจสอบแบบ Total 

Inspection เพื่อคัดของเสียออกไป 

 
 

(6) แผนภาพการกระจาย (Scatter Diagram) 

Scatter plots ใชแสดงความสัมพันธของขอมูลที่มีสองตัวแปรหรือมากกวานั้น รูป

ดานลางแสดงความสัมพันธของสองตัวแปร และใชในการหาแนวโนมของขอมูลที่มีคาสูงขึ้น ขอมูล

ในลักษณะนี้ เรียกวามีสหสัมพันธเชิงบวก (positive correlation) โดยตัวแปรตัวหนึ่งจะสูงขึ้นตาม

ตัวแปรอีกตัวหนึ่ง เสนที่แสดงความสัมพันธ เรียกวา เสนถดถอย (regression) แสดงถึงคาเฉลี่ย

ของความสัมพันธของสองตัวแปร ถาความชันของเสนกราฟเปนลบ ถาแปรจะมีสหสัมพันธเชิงลบ 

(negative correlation) แสดงวาถาแปรตัวหนึ่งจะมีคาลดลง เมื่ออีกตัวหนึ่งมีคาเพิ่มข้ึน ถากราฟที่

ได ไมสามารถหาเสนถดถอยของความสัมพันธได เนื่องจากจุดของขอมูลมีการกระจายแบบไมมี

ทิศทาง แสดงวาตัวแปรทั้งสองไมมีความสัมพันธกัน (uncorrelate) 

การประเมินคุณภาพ (quality assessment) ใช scatter plot ในการวัดตัวแปรใน

กระบวนการ เพื่อหาระดับความสัมพันธ หรือความไมสัมพันธกัน คาสหสัมพันธที่ได สามารถ

นําไปใชในการตรวจสอบเพื่อคนหาตนเหตุที่แทจริงของปญหา scatter plot จึงเปนเครื่องมือ

เบื้องตนอยางหนึ่งที่ชวยเพิ่มขอมูลในการประเมินคุณภาพ 
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(7) แผนภูมิควบคุม (Control Chart) 

แผนภูมิควบคุมเปนเครื่องมือคุณภาพ โดยมีหลักการในการตรวจสอบความ

แปรปรวนทางสถิติของกระบวนการ โดยตองทําการประเมินเพื่อหาระดับของความแปรปรวนของ

กระบวนการวาอยูในขอบเขตของชวงที่กําหนดไว หรือมีอะไรทําใหกระบวนออกไปนอกการ

ควบคุม (out-of-control) หรือไม ตัวอยางเชน การผลิตชิ้นสวนของบาน โดยใชเครื่องกลึงอตัโนมัติ 

โดยวัดความใหมีขนาดตามที่กําหนด แตละชิ้นจะมีความแตกตางกันเล็กนอย เราจะรูไดอยางไรวา

ความแปรปรวนนั้น เปนความแปรปรวนภายใน (inherent variations) ของกระบวนการเอง หรือ

เกิดการเปลี่ยนแปลงบางอยางขึ้นภายในระบบ เชน เคร่ืองมือมีความคมลดลง ทําใหตองมีการ

ปรับแตงใหม แนวคิดของแผนภูมิควบคุม คือ การวัดความแปรปรวน โดยการวัดตัวอยางซ้ํา 

คํานวณคาของขีดจํากัดบน (upper control limit) และขีดจํากัดลาง (lower control limit) ถามี

ขอมูลตรงจุดใด อยูเกินระดับของขีดจํากัด แปลวาตองนํามาพิจารณา เพื่อหาทางแกไข  
 

 
 

ภาพที ่2.9 

แสดงตัวอยางแผนภูมิควบคุม 
 

ภาพดานบน แสดงตัวอยางของแผนภูมิควบคุม โดยเปนกราฟที่มีจํานวนตัวอยางที่

ผลิต เปนแกนนอน และมีจํานวนของชิ้นงานที่มีตําหนิเปนแกนตั้ง มีคาเฉลี่ยของตัวอยางที่ผลิต

แลวมีตําหนิเปนแกนอางอิง เชน สุมตัวอยางที่ผลิตในแตละวันขึ้นมา 100 ชิ้น นํามาบันทึกลงบน

กราฟทุกวันในชวงเวลาหนึ่ง จะสามารถหาคาชวงของความแปรปรวน ของตัวอยางที่มีตําหนิ

ออกมาได นํามาคํานวณทางสถิติ จะสามารถหาคาขีดจํากัดบน (UCL) และขีดจัดลาง (LCL) ที่จะ

ใชในแผนภูมิ ขอมูลบนแผนภูบางจุด อาจจะมีคาสูงกวาหรือต่ํากวาคาควบคุม (control limit) ซึ่ง

เปนคาที่อยูนอกการควบคุม (out-of-control) โดยทั่วไป จะเปนหนาที่ของผูจัดการฝายผลิต ที่จะ

ปรับกระบวนการผลิตใหกลับเขาสูระดับเดิม หรือลดจํานวนตัวอยางที่มีตําหนิลง โดยตรวจสอบ

สาเหตุที่ทําใหความแปรปรวนมีคามากเกินไป การทดสอบทางสถิติสามารถดูจากลักษณะของ
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แนวโนมขอมูลในบางชวงเวลา ที่อาจมีรูปที่แนนอนบางอยาง ที่นํามาประกอบในการปรับปรุง

ระบบได แผนภูมิควบคุมสามารถใช ในการติดตามตรวจสอบ เพื่อดูแนวโนมของระบบ หรือใชเปน

แนวทางในการปรับปรุงในระยะยาว 

เครื่องมือ QC7 Tools ทั้ง 7 อยางที่กลาวมานั้น เปนเครื่องมือที่สัมพันธกับหมวด 6 

การจัดการกระบวนการในหัวขอ 6.2ข ดานการปรับปรุงกระบวนการทํางาน โดยเปนเครื่องมือ

พื้นฐานในการวิเคราะหและปรับปรุงกระบวนการทํางานที่สําคัญอยางยิ่ง 
2.4.2 การปองกันความผิดพลาด (Poka yoke) 
Pokayoke หมายถึงการปองกันความผิดพลาดลวงหนา แทนการยอมรับวาจะตองมี

ชิ้นสวนชํารุดเปนจํานวนกี่เปอรเซ็นต หรือแทนการตรวจสอบสินคาทุกชิ้นเพื่อปองกันความ

ผิดพลาด อุปกรณที่เปน Pokayoke ถูกพัฒนาเพื่อปองกันความเสียหายแตเนิ่นๆ เปาหมายก็คือ 

ความเสียหายเปนศูนย และเมื่อมีชิ้นสวนเสียหายหรือชํารุดในระบบการผลิตแบบพอเหมาะ ระบบ

จะหยุดชั่วคราวจนกวาจะหาขอผิดพลาดได และเมื่อทําการแกไขขอผิดพลาดแลว อุปกรณหรือ

กระบวนการ Pokayoke จะถูกติดตั้งเพื่อปองกันไมใหเกิดขอผิดพลาดอีก อุปกรณ Pokayoke สวน

ใหญจะเปนแทนยึดจับหรือเซ็นเซอร เพื่อใหแนใจวาชิ้นงานมีการวางตัวอยางถูกตอง และผลิตได

อยางถูกตอง อุปกรณดังกลาวอาจมีราคาถูกๆ จนถึงแบบแพงมาก ขึ้นกับสถานการณและระบบ

การผลิตนั้นๆ ตัวอยางของอุปกรณ Pokayoke แบบงายแสดงดังภาพที่ 2.10  

เทคนิคการปองกนัความผิดพลาดนีเ้ปนวธิีการในการปรับปรุงการทาํงานที่ไดผลเปน

อยางด ีโดยมคีวามสัมพันธกับการจัดการกระบวนการในหวัขอ 6.2ข การปรับปรุงกระบวนการ 

ทํางาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 กอน  Pokayoke 
ช้ินสวนอาจถูกวางผิดดาน 

หลัง  Pokayoke 
ช้ินสวนสามารถถูกจัดวางในแบบเดียว 

วางถูก วางผิด 

ภาพที ่2.10 

แสดงตัวอยางอุปกรณ Pokayoke แบบงาย 
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2.4.3 เทคนิคการคดิหาวธิีการปรับปรุงงานแบบ ECRS 
(1) ขจัดสิ่งที่ไมจําเปน (Eliminate) เปนการขจัดงานหรือข้ันตอนที่ทําใหเกิด

ความสูญเปลา เชนการขจัดมูดะ 7 ประการ ไดแก การผลิตมากเกินไป การเก็บของที่ไมจําเปน 

การขนสง/ ขนยาย/ขนถายที่ไมจําเปน การเคลื่อนไหวที่ไมถูกตอง กระบวนการทํางานขาด

ประสิทธิภาพ การรอคอย การผลิตของเสีย/ แกไขของเสีย 

(2) หาวิธีการจับมารวมกัน (Combine) เปนการรวมขั้นตอนที่เกี่ยวของหรือการ

ปฏิบัติที่คลายกันรวมเปนขั้นตอนเดียวกัน เชน การรวมกระบวนการยอยๆหลายกระบวนการมา

เปนขั้นตอนเดียว 

(3) จัดเรียงใหม (Rearrange) เปนการนําขอมูลการวิเคราะหมาจัดลําดับ

ขั้นตอนระบบงานใหม เชน การสลับข้ันตอนการทํางานใหมีการทํางานที่งาย เร็ว และมี

ประสิทธิภาพมากขึ้น 

(4) การทําใหงายขึ้น (Simplify) เปนการปรับเปล่ียนวิธีการทํางาน เพื่อใหเกิด

ขั้นตอนและการทํางานที่สะดวกขึ้น เชน การมีอุปกรณชวย เปลี่ยนวธิีการหรือหลักการ 

        เทคนิคการปรับปรุงงานแบบ ECRS เปนเครื่องมือในการพัฒนากระบวนการ 

โดยมีความสัมพันธกับการจัดการกระบวนการในหัวขอ 6.2ข การปรับปรุงกระบวนการทํางาน 
2.4.4 แผนภูมิกระบวนการ (Work flow process chart) 
แผนภูมิกระบวนการ Work flow process chart คือ เครื่องมือที่ใชในการบันทึก

ขอมูลที่แยกแยะขั้นตอนการไหลของงานกระบวนการไวอยางชัดเจน เพื่อใหเห็นถงึสถานะของเวลา

ที่ใชหรือระยะทาง ซึ่งเปนสวนหนึ่งของกลุมเคร่ืองมือการศึกษาเรื่องการวัดการใชเวลาและการ

เคลื่อนไหวของงาน Time And Motion Study โดยมีเกณฑการพิจารณาจากลักษณะงานใน 5 

ประเด็นดังตารางที่ 2.7 

แผนภูมิกระบวนการเปนเครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหกระบวนการตางๆ ซึ่งมี

ความสัมพันธกับการจัดการกระบวนการในหัวขอ 6.2ข การปรับปรุงกระบวนการทํางาน 
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ตารางที่ 2.6 

แสดงขั้นตอนและสัญลักษณของแผนภูมิกระบวนการ 
 

 ข้ันตอน สัญลักษณ 

1 การทาํงาน (Operation) O 
2 การเคลื่อนยาย (Transportation) ⇒ 
3 การรอคอย (Delay) D 
4 การตรวจสอบ (Inspection) � 
5 การเก็บรักษา (Storage) ∇ 

   

 

         
 

ภาพที ่2.11 

ตัวอยางใบบันทึกแผนภูมกิระบวนการ 
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2.4.5 เทคนิคการวเิคราะหแบบ Why-Why Analysis 
เปนเทคนิคการวิเคราะหหาปจจัยที่เปนตนเหตุใหเกิดปญหาตางๆ อยางเปนระบบ มี

ขั้นมีตอน ไมเกิดการตกหลน ซึ่งไมใชการคิดแบบคาดเดา โดยวิธีคิดแบบ why-why analysis จะ

เร่ิมจาก เมื่อมีปญหาอยางใดอยางหนึ่งเกิดขึ้น ใหมาระดมสมองคิดกันวาอะไรเปนปจจัยหรือ

สาเหตุที่ทําใหเกิดปญหาโดยการตั้งคําถามวา “ทําไม” โดยตั้งคําถามไปเรื่อยๆ จนกระทั่งไดปจจัย

ที่เปนตนตอของปญหาในชองสุดทาย (พิจารณาภาพที่ 2-11 ประกอบ) โดยปจจัยที่อยูหลังสุด 

จะตองเปนปจจัยที่เปนตนตอที่แทจริง และสามารถนําสาเหตุนั้นไปปรับปรุงกระบวนการให

กลายเปนมาตรการที่มีประสิทธิภาพ เพื่อเปนมาตรการปองกันไมใหปญหาเกิดขึ้นซ้ําอีก 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพที ่2.12 

ภาพแสดงลําดับการวิเคราะหปญหาแบบ Why-why analysis 

 

 

ปญหา ทําไมเกิดปญหา

2

1

ทําไมเกิด 2

2 - 2

2 - 1

ทําไมเกิด 1

1 - 2

1 - 1 ทําไมเกิด 1 - 1

1 - 1-1

1 - 1-2

ชอง "ทําไม" ชองสดุทาย
จะเปนปจจัยที่เปนตนตอ

ของปญหา
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กอนการวิเคราะหดวย Why-Why Analysis ผูวิเคราะหตองดําเนินการดังนี ้

(1) สะสางปญหาใหชัดเจน ยึดกุมขอเท็จจริงใหมั่น โดยจะตองไปตรวจสอบสถานที่

จริง และดูสภาพของจริง ซึ่งเปนที่มาของปญหาเพื่อสรางความเขาใจเกี่ยวกับรายละเอียดของ

ปญหาใหถูกตองชัดเจน ถาไมสะสางใหดี จะทําใหการวิเคราะหกินวงกวางเกินไป และมีปจจัยที่

เกี่ยวของมากเกินไป ถึงแมไดผลการวิเคราะหออกมาก็ตาม มาตรการที่ตามมาจะมีมากเกินกวาที่

จะนํามาปฏิบัติได 

(2) ทําความเขาใจในโครงสรางและหนาที่ของสวนที่เปนปญหา โดยทําการแจกแจง

สวนงานที่เปนปญหา ใหออกมาเปนแผนภูมิแสดงความสัมพันธของแตละชิ้นสวน, แสดง

ความสัมพันธของหนาที่, แสดงคาที่ควรจะเปนของชิ้นสวนนั้นๆ กับสภาพที่ใชงานจรงิ หรอืกลาวได

วาเปนการเปรียบเทียบ basic condition กับ working condition หรือถางานไมซับซอนมากให

เขียนภาพขั้นตอนหรือการไหลของงาน และทําความเขาใจเกี่ยวกับหนาที่ของงานนั้นๆ                    

วิธีการมองปญหาของ Why-Why Analysis 

(1) การมองจากสภาพที่ควรจะเปน เปนการคนหาสาเหตุโดยการนึกภาพขึ้นมาใน

ความคิดวาการจะทําใหดีนั้น จะตองมีรูปแบบ ลักษณะ และเงื่อนไขอยางไร หรือใชวิธีการ

เปรียบเทียบวิธีการของตนเองกับส่ิงที่เปนมาตรฐานหรือเปนที่ยอมรับของคนทั่วไป แลวกําหนด

แนวทางในการคนหาสาเหตุของปญหา โดยการเปรียบเทียบปญหาที่เกิดกับสภาพที่ควรจะเปน 

หลังจากกําหนดแนวทางไดแลวก็จะตั้งคําถามวา “ทําไม” ไปเร่ือยๆ เพื่อคนหาปจจัยหรือสาเหตุ

ออกมา        

(2) การมองจากหลกัเกณฑหรือทฤษฎี เปนการมองปญหาจากการทาํความเขาใจกบั

หลักเกณฑหรือจากทฤษฎีทีเ่กี่ยวของกับการทํางานของเครื่องจักรนั้นๆ 

การมองปญหาทั้งสองแบบมีขอแตกตางหรือขอควรระมัดระวังดังนี้  

- ในกรณีที่ปญหาที่เกิดขึ้นเขาใจไดไมยากนัก หรือมีตนเหตุของปญหาเพียง หนึ่ง

สาเหตุ ควรใชวิธีการมองปญหาจากสภาพที่ควรจะเปน 

- ในกรณีที่ปญหาที่สนใจ เกี่ยวของกับกลไกที่คอนขางเขาใจยาก หรือมีตนเหตุของ

ปญหาหลายสาเหตุ ควรเลือกใชวิธีการมองปญหาจากหลักเกณฑหรือทฤษฎี 

เทคนิค Why-why analysis นี้เปนเทคนิคที่นํามาใชเพื่อคนหาสาเหตุที่แทจริงของ

ปญหา แลวก็ทําการปรับปรุงใหปญหานั้นๆไมเกิดขึ้นซ้ําอีก สอดคลองกับแนวทางในการจัดการ

กระบวนการ ขอ 6.2ข การปรับปรุงกระบวนการทํางาน   
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	(5) การส่งมอบคุณค่าที่ดีขึ้นเสมอให้แก่ลูกค้า และผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ซึ่งจะส่งผลต่อความยั่งยืนขององค์กร 
	(6) เพิ่มพูนการเรียนรู้และพัฒนาขององค์กรและของแต่ละบุคคล 

	2.1.4 ค่านิยมหลักและแนวคิด 
	2.1.5 เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ เพื่อองค์กรที่เป็นเลิศ  
	สามารถจัดแบ่งออกเป็น 7 หมวดด้วยกันคือ   
	(1) หมวด 1 การนำองค์กร   
	(2) หมวด 2 การวางแผนเชิงกลยุทธ์ 
	(3) หมวด 3 การมุ่งเน้นลูกค้าและตลาด 
	(4) หมวด 4 การวัด การวิเคราะห์ และการจัดการความรู้ 
	(5) หมวด 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล 
	(6) หมวด 6 การจัดการกระบวนการ 
	(7) หมวด 7 ผลลัพธ์ทางธุรกิจ 

	2.1.6 ระบบการให้คะแนน 
	(1) กระบวนการ หมายถึง วิธีการที่องค์กรใช้และปรับปรุง เพื่อตอบสนองข้อกำหนดต่างๆ ของหัวข้อในหมวด 1 - 6 ปัจจัยทั้ง 4 (A-D-L-I) ที่ใช้ประเมินกระบวนการ ได้แก่ 
	(2) ผลลัพธ์ หมายถึง ผลผลิตและผลลัพธ์ขององค์กร ในการบรรลุตามข้อกำหนดในหัวข้อ 7.1 ถึง 7.6 ปัจจัยทั้ง 4 (A-D-L-I) ที่ใช้ในการประเมินผลลัพธ์ ได้แก่ 
	(3) คะแนนของหมวดและหัวข้อต่างๆ 
	(4) แนวทางการให้คะแนน 
	คะแนน



	2.2 หลักเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ หมวดที่ 6 การจัดการกระบวนการ (110 คะแนน) 
	2.2.1 การออกแบบระบบงาน (50คะแนน)  
	(1) ความสามารถพิเศษ 
	(2) การออกแบบกระบวนการทำงาน 
	(3) ความพร้อมต่อภาวะฉุกเฉิน 

	2.2.2 การจัดการและการปรับปรุงกระบวนการทำงาน (60 คะแนน)  
	(1) การจัดการกระบวนการทำงาน 
	(2) การปรับปรุงกระบวนการทำงาน 


	2.3 ตัวอย่างงานวิจัยของบริษัทกรณีศึกษา TQA Best Practice  
	2.3.1 บริษัท ไทยอคริลิค ไฟเบอร์ จำกัด (Thai Acrylic Fiber Co.,Ltd; TAF)   
	(1) การจัดการกระบวนการของ TAF 

	2.3.2 บริษัท ผลิตภัณฑ์กระดาษไทย จำกัด (Thai Paper Company Limited)  

	2.4 เทคนิคและเครื่องมือที่นำมาประยุกต์ใช้ 
	2.4.1 QC 7 Tools 
	(1) ใบตรวจสอบ (Check Sheet) 
	(2) แผนผังแสดงเหตุและผล (Cause and Effect Diagram) 
	(3) แผนภาพพาเรโต้ (Pareto Diagram) 
	(4) กราฟ (Graph) 
	(5) ฮีสโทแกรม (Histogram) 
	(6) แผนภาพการกระจาย (Scatter Diagram) 
	(7) แผนภูมิควบคุม (Control Chart) 

	2.4.2 การป้องกันความผิดพลาด (Poka yoke) 
	Pokayoke หมายถึงการป้องกันความผิดพลาดล่วงหน้า แทนการยอมรับว่าจะต้องมีชิ้นส่วนชำรุดเป็นจำนวนกี่เปอร์เซ็นต์ หรือแทนการตรวจสอบสินค้าทุกชิ้นเพื่อป้องกันความผิดพลาด อุปกรณ์ที่เป็น Pokayoke ถูกพัฒนาเพื่อป้องกันความเสียหายแต่เนิ่นๆ เป้าหมายก็คือ ความเสียหายเป็นศูนย์ และเมื่อมีชิ้นส่วนเสียหายหรือชำรุดในระบบการผลิตแบบพอเหมาะ ระบบจะหยุดชั่วคราวจนกว่าจะหาข้อผิดพลาดได้ และเมื่อทำการแก้ไขข้อผิดพลาดแล้ว อุปกรณ์หรือกระบวนการ Pokayoke จะถูกติดตั้งเพื่อป้องกันไม่ให้เกิดข้อผิดพลาดอีก อุปกรณ์ Pokayoke ส่วนใหญ่จะเป็นแท่นยึดจับหรือเซ็นเซอร์ เพื่อให้แน่ใจว่าชิ้นงานมีการวางตัวอย่างถูกต้อง และผลิตได้อย่างถูกต้อง อุปกรณ์ดังกล่าวอาจมีราคาถูกๆ จนถึงแบบแพงมาก ขึ้นกับสถานการณ์และระบบการผลิตนั้นๆ ตัวอย่างของอุปกรณ์ Pokayoke แบบง่ายแสดงดังภาพที่ 2.10  

	2.4.3 เทคนิคการคิดหาวิธีการปรับปรุงงานแบบ ECRS 
	(1) ขจัดสิ่งที่ไม่จำเป็น (Eliminate) เป็นการขจัดงานหรือขั้นตอนที่ทำให้เกิดความสูญเปล่า เช่นการขจัดมูดะ 7 ประการ ได้แก่ การผลิตมากเกินไป การเก็บของที่ไม่จำเป็น การขนส่ง/ ขนย้าย/ขนถ่ายที่ไม่จำเป็น การเคลื่อนไหวที่ไม่ถูกต้อง กระบวนการทำงานขาดประสิทธิภาพ การรอคอย การผลิตของเสีย/ แก้ไขของเสีย 
	(2) หาวิธีการจับมารวมกัน (Combine) เป็นการรวมขั้นตอนที่เกี่ยวข้องหรือการปฏิบัติที่คล้ายกันรวมเป็นขั้นตอนเดียวกัน เช่น การรวมกระบวนการย่อยๆหลายกระบวนการมาเป็นขั้นตอนเดียว 
	(3) จัดเรียงใหม่ (Rearrange) เป็นการนำข้อมูลการวิเคราะห์มาจัดลำดับขั้นตอนระบบงานใหม เช่น การสลับขั้นตอนการทำงานให้มีการทำงานที่ง่าย เร็ว และมีประสิทธิภาพมากขึ้น 
	(4) การทำให้ง่ายขึ้น (Simplify) เป็นการปรับเปลี่ยนวิธีการทำงาน เพื่อให้เกิดขั้นตอนและการทำงานที่สะดวกขึ้น เช่น การมีอุปกรณชวย เปลี่ยนวิธีการหรือหลักการ 

	2.4.4 แผนภูมิกระบวนการ (Work flow process chart) 
	แผนภูมิกระบวนการ Work flow process chart คือ เครื่องมือที่ใช้ในการบันทึกข้อมูลที่แยกแยะขั้นตอนการไหลของงานกระบวนการไว้อย่างชัดเจน เพื่อให้เห็นถึงสถานะของเวลาที่ใช้หรือระยะทาง ซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของกลุ่มเครื่องมือการศึกษาเรื่องการวัดการใช้เวลาและการเคลื่อนไหวของงาน Time And Motion Study โดยมีเกณฑ์การพิจารณาจากลักษณะงานใน 5 ประเด็นดังตารางที่ 2.7 
	2.4.5 เทคนิคการวิเคราะห์แบบ Why-Why Analysis 


	บทที่ 3  วิธีดำเนินการวิจัย 
	3.1 สภาพแวดล้อมขององค์กรกรณีศึกษา 
	3.2 กระบวนการผลิตชิ้นงาน Low Profile Quad Flat Package 120 Pin (LQFP120P) 
	3.2.1 ขั้นตอนกระบวนการผลิตชิ้นงาน LQFP120P  

	3.3 การประเมินและวิเคราะห์ช่องว่าง(Gap Analysis)  
	3.4 ระบุหัวข้อประเด็นการพัฒนา 
	3.5 วิเคราะห์ปัญหา 
	3.5.1 เก็บรวบรวมข้อมูล 
	3.5.2 บ่งชี้ประเด็นปัญหา 
	3.5.3 การศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลกระทบ 
	3.5.4 การจำแนกปัญหาและเสนอแนะแนวทางการปรับปรุง 


	 ผลของการวิจัย 
	4.1 การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลกระทบและการดำเนินการปรับปรุง 
	4.1.1 ปัจจัยที่ 1 วิธีการ setup ใช้ Lead frame จำนวนมาก  
	                    วิธีการตั้งค่าเครื่องจักรในปัจจุบัน มีการตั้งค่าโดย คำนึงถึงตัวแปรที่มีผลต่อคุณภาพงาน ได้แก่ ค่าความเยื้องในแนว X-Y (X-Y Dislocation) และค่าการกระจายตัวของกาวประสาน (AG Paste distribution)  
	                    
	ภาพที่ 4.1 
	ภาพที่ 4.2 
	4.1.2 ปัจจัยที่ 2 Lead Frame ใช้ตั้งค่าได้ครั้งเดียว, ปัจจัยที่ 3 วิธีการตั้งค่าใช้ Lead Frame แล้วต้องทิ้ง และปัจจัยที่ 4 การใช้ LF จริงในการตั้งค่าเครื่องจักร 
	4.1.3 ทดลองนำการปรับปรุงทั้ง 2 ด้าน ไปทดสอบใช้งาน 
	                    เป็นการทดลองนำวิธีการการปรับปรุงทั้ง 2 ด้าน คือ วิธีการตั้งค่าเครื่องจักร และการใช้ Lead frame เคลือบพลาสติกใสแทน Lead frame จริง ไปทดสอบใช้งาน โดยวิเคราะห์ผลในด้านคุณภาพของกระบวนการผลิต ซึ่งมีตัวแปรที่สำคัญคือ  
	(1) การตรวจสอบการกระจายตัวของกาวประสาน (AG Paste)   มีการควบคุมคุณลักษณะ คือ ต้องมีกาวประสาน (AG Paste) ออกมาด้านข้าง chip ไม่น้อยกว่า 3 ใน 4 ด้าน ซึ่งผลที่ได้จะเป็นข้อมูลแบบ attribute การตรวจสอบจะใช้การตรวจผ่านกล้องไมโครสโคปที่กำลังขยาย 20 เท่า ซึ่งเกณฑ์การตัดสินใจงานเป็นดังภาพประกอบด้านล่างนี้  


	4.2 สรุปผล ก่อนและหลังการปรับปรุง 
	4.3 ตรวจสอบผลที่เกิดขึ้นหลังการปรับปรุง 

	บทที่ 5  สรุปผลการศึกษา และข้อเสนอแนะในอนาคต 
	5.1 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลกระทบและแนวทางการปรับปรุง 
	5.1.1 ปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการสูญเสีย Lead frame คือ 
	5.1.2 แนวทางการปรับปรุง 

	5.2 ผลการปรับปรุงกระบวนการ 
	5.3 ผลการดำเนินการที่เชื่อมโยงไปยังเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติหมวดอื่นๆ 
	 (1) จากการที่ได้มีการลดต้นทุนด้านวัตถุดิบลง ส่งผลต้นทุนการผลิตโดยรวมลดลงด้วย นั่นทำให้สามารถลดราคาสินค้าลดลงได้ เป็นการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าเพิ่มมากขึ้น (การเชื่อมโยงไปยังหมวดที่ 3 ด้านการมุ่งเน้นลูกค้า) 
	 (2) เป็นการส่งเสริมให้พนักงานได้เรียนรู้ร่วมกันและยังสามารถนำความรู้และแนวปฏิบัติไปประยุกต์ใช้กับหน่วยงานอื่นๆ ภายในองค์กรได้  (เชื่อมโยงไปยังหมวดที่ 4 การจัดการความรู้) 
	 (3) จากการดำเนินการปรับปรุงกระบวนการ มีการเก็บข้อมูลวิเคราะห์ข้อมูลต่างๆ รวมทั้งการใช้ความรู้ในการที่มีอยู่ เพื่อนำไปสู่การแก้ไขปรับปรุงให้กระบวนการมีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น ซึ่งถือได้เป็นการส่งเสริมให้มีการเรียนรู้ของพนักงาน  (เชื่อมโยงไปยังหมวดที่ 5 การมุ่งเน้นทรัพยากรบุคคล ด้านการใช้ความรู้ในการทำงานได้อย่างมีประสิทธิผล) 
	 (4) การที่สามารถลดต้นทุนของการใช้วัตถุดิบ Lead frame ลงได้ ส่งผลถึงต้นทุนผลิตภัณฑ์โดยรวมลดลงด้วย ซึ่งทำให้สัดส่วนกำไรเพิ่มมากขึ้น ถือได้ว่าเป็นการเพิ่มความสามารถในด้านผลลัพธ์ทางธุรกิจอีกทางหนึ่ง (เชื่อมโยงไปยังหมวดที่ 7 ผลลัพธ์ทางด้านธุรกิจ)   

	5.4 ข้อเสนอแนะในอนาคต 
	(1) เนื่องจากการศึกษากรณีศึกษาในโรงงานอุตสาหกรรมโดยใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ มีข้อจำกัดหลายอย่างในการดำเนินงาน ดังนั้นหากผู้ที่จะทำการศึกษาเกี่ยวกับการประยุกต์ใช้เกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติกับหน่วยงานควรได้รับการสนับสนุนและร่วมมือจากทุกฝ่าย 
	(2) การศึกษาครั้งนี้ได้ศึกษาแนวทางของ Best Practice เพียง 2 องค์กรที่ได้รับรางวัลคุณภาพแห่งชาติ (TQA) ซึ่งปัจจุบันมี 3 องค์กรที่ได้รับรางวัลนี้ เพื่อเป็นแนวทางในการดำเนินการและการปรับปรุงองค์กร การศึกษาครั้งต่อไปผู้ทำการศึกษาควรศึกษาแนวทางปฏิบัติจากองค์กรอื่นๆที่ได้รับรางวัล Best Practice เพื่อนำเสนอแนวทางการดำเนินการและปรับปรุงองค์กรที่หลากหลายและเหมาะสมมากยิ่งขึ้น 
	(3) ในการศึกษาครั้งนี้ ได้นำเสนอหัวข้อที่ทำการปรับปรุงตามเกณฑ์รางวัลคุณภาพแห่งชาติ หมวดที่ 6.2 ข ที่ว่าด้วยการปรับปรุงกระบวนการ ซึ่งได้วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อปรับปรุงกระบวนการเพียงกระบวนการหนึ่งเท่านั้น ในการศึกษาครั้งต่อไปควรวิเคราะห์และปรับปรุงกระบวนการอื่นๆ ต่อจากนี้  






