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บทคัดยอ - วัตถุประสงคของการศึกษาน้ี เพื่อหามาตรการการลดขอ
รองเรียนของลูกคาและอัตราสวนของเสียตอลานสวนของชิ้นสวนวงกบ
ประตูรถยนตเพื่อการสงออก เพื่อลดความไมพึงพอใจของลูกคา โดย
ดําเนินการตามข้ันตอนของคิวซีสตอรีทั้ง 7 ขั้นตอนของ JUSE (Union 
of Japanese Scientists and Engineers) การศึกษาไดประยุกตใช
ขั้นตอนของคิวซีสตอรี ในการวิเคราะหปญหาคุณภาพท่ีเคยไดรับขอ
รองเรียนจากลูกคาในชวง ตุลาคม 2555-กรกฎาคม2556 พบวาปญหา
ขอรองเรียนที่ไดรับจากลูกคามากที่สุด มาจากการขัดแตงผิวชิ้นสวน
ไมไดตามมาตรฐานที่ลูกคาตองการ เน่ืองจากพนักงานขัดแตงมีความ
เขาใจคลาดเคล่ือนเรื่องลักษณะของผิวชิ้นสวนตามขอกําหนดที่ลูกคา
ตองการ และวิธีการตรวจสอบที่ไมเหมาะสม จึงทําใหชิ้นสวนที่มีตําหนิ
บางสวนหลุดรอดไปยังลูกคา ผลการแกปญหาตามข้ันตอนของคิวซี
สตอรี สามารถหาสาเหตุรากเหงาของปญหาเพื่อกําหนดมาตรการแกไข 
หลังการดําเนินกิจกรรม ขอรองเรียนปญหาคุณภาพที่เกิดจากการขัด
แตงผิวที่ไมไดมาตรฐานลดลงจากเดิม 20 ครั้ง เหลือศูนย โดยไมเกิด
ปญหาเดิมซ้ําจนถึงปจจุบัน และจํานวนการไดรับขอรองเรียนสําหรับ
ปญหาอื่น ทุกปญหาจากเดิม 4.5 ฉบับตอเดือน เหลือ 1 ฉบับตอเดือน 
อัตราสวนของเสียตอลานสวน ลดลงจากเดิม 5,633 DPPM (Defect Part 
Per Million) ตอเดือน เหลือ 222.8 DPPM ตอเดือน 
 
คําสําคัญ - คิวซีสตอรี 
 
Abstract - The objective of this study is to find out a measure 
to reduce the number of customer complaints or customer 
quality feedbacks and Defect Part per Million (DPPM) of 
automotive door sash part for export. The main purpose of 
this study is to reduce the customer dissatisfaction by using 
7 steps of QC Story of JUSE (Union of Japanese Scientists 
and Engineers). QC Story is applied to analyze the quality 
problems based on the crucial customer complaints during 
October 2012-July 2013 on the polishing process. Upon to 
the root cause investigation, operators misunderstand about 
the conformal characteristic of surface of the part and 
specification of inspection is not set appropriately. Thus, 
some defects were delivered to customers. On 
implementation of QC Story procedures, the root causes 
problems are discovered and the counter measures are 
applied. The number of customer complain of polishing is 
reduced from 20 issues to zero, the problem is not repeat 
again, defect is reduced from 4.5 issues per month to 1 issue 
per month, defect is reduced from 5,633 DPPM per month 
to 222.8 DPPM per month. 

Keywords - QC Story. 

 
1. บทนํา 

 อุตสาหกรรมยานยนตในประเทศไทยน้ัน จัดวาเปนอุตสาหกรรมที่
มีความสําคัญตอการพัฒนาและขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศไทย 
โดยในชวงระยะเวลากวาคร่ึงศตวรรษที่ผานมา จะเห็นไดวามีการ
พัฒนาดานอุตสาหกรรมยานยนตมากข้ึน ทั้งน้ีไดรับการสนับสนุนจาก
ภาครัฐฯ  และความรวมมือกับภาคเอกชน  ทั้ ง ในประเทศและ
ตางประเทศโดยมีการลงทุนสรางฐานการผลิตรถยนตและช้ินสวนยาน
ยนต เพื่อจําหนายภายในประเทศและเพ่ือการสงออก จากความ
ตองการของผูบริโภคในการใชรถยนตทั้ งภายในประเทศและ
ตางประเทศที่มีจํานวนมากข้ึน ทําใหผูผลิตชิ้นสวนตองปรับตัว ดวยการ
เรงการผลิตของตนใหตอบสนองความตองการของลูกคาที่เพิ่มข้ึน แต
การเรงการผลิตใหเร็วข้ึนอาจทําใหสมรรถภาพการตรวจสอบคุณภาพ
ของช้ินสวนลดลง เน่ืองจากการเรงรัดของเวลาที่ใชในการผลิตตองใช
ส้ันลงหรือเร็วข้ึนน่ันเอง หากมีการออกแบบกระบวนการควบคุม
คุณภาพที่ไมสอดคลองและขาดประสิทธิภาพที่ดีพอ อาจทําใหของเสีย
หลุดรอดไปยังลูกคาและของเสียที่หลุดรอดไปนั้น ทําใหเกิดความ
สูญเสียทางตรง คือ คาใชจายตางๆ ที่ตองชดเชยใหกับลูกคา สวน
ผลเสียทางออมน้ันไดแก ความเช่ือม่ันตอคุณภาพของช้ินสวนหรือ
ผลิตภัณฑ ทัศนคติที่ ดีตอลูกคาก็จะลดลง  และสงผลกระทบตอ
ภาพลักษณและชื่อเสียงขององคกร หากเปนชิ้นสวนสงออกก็อาจ
กอใหเกิดผลกระทบตอภาพลักษณของประเทศได 
 โรงงานกรณีศึกษาเปนโรงงานผลิตชิ้นสวนวงกบรถยนต (Door 
Sash) ที่ผูผลิตชิ้นสวนไดรับขอรองเรียนจากลูกคาดานปญหาคุณภาพ
ที่เกิดข้ึนกับชิ้นสวนสงออกเปนจํานวนมาก ซ่ึงตองรีบดําเนินการหา
วิธีการแกไขและปองกันที่ มีประสิทธิภาพเพียงพอ ดัง น้ัน  เพื่อ
ดําเนินการแกไขปญหาดานคุณภาพ และลดขอรองเรียน ลูกคาเคย
รองเรียนบอยครั้งมากที่สุดในชวงเวลาตั้งแตตุลาคม 2555-กรกฎาคม
2556 โดยปญหาคุณภาพที่เกิดข้ึนบอยคร้ังที่สุดมาจากกระบวนการขัด
แตงผิว การแกไขปญหาโดยการนําข้ันตอนการแกปญหาของคิวซีสตอรี 
(QC Story) [1-5] มาประยุกตใชในการคนหาสาเหตุรากเหงาของ
ปญหาและมาตรการตอบโตที่เหมาะสมที่สุดไปแกไขและปรับปรุงตอไป 
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2. วิธีการศึกษา 
 การแกปญหาคุณภาพตามขั้นตอนของคิวซีสตอรี โดยมี 7 ข้ันตอน
ดังตอไปน้ี 
 1. การเลือกหัวขอปญหา 
 2. การทําความเขาใจกับสถานการณและตั้งเปาหมาย 
 3. การวางแผนกิจกรรมแกไขปญหา 
 4. การวิเคราะหสาเหตุของปญหา 
 5. การพิจารณามาตรการตอบโตและนําไปใช 
 6. การยืนยันผลลัพธ 
 7. การจัดทํามาตรฐานและกําหนดระบบควบคุม 
 

3. ผลการศึกษา 
3.1 ผลการเลือกหัวขอปญหา 
 การเลือกหัวขอของปญหาที่จะนํามาดําเนินการแกไขโดยเลือกจาก
ขอรองเรียนของลูกคามากที่สุดในชวงเดือนตุลาคม 2555-กรกฎาคม 
2556 ดังตารางที่ 1 แลววิเคราะหตามหลักการของพาเรโต ดังรูปที่ 1 
 
ตารางที่ 1 สถิติขอรองเรียนดานปญหาคุณภาพของชิ้นสวนสงออก
ตุลาคม 2555-กรกฎาคม 2556 

ประเภทของปญหามาจาก จํานวนขอรองเรียน 

การขัดแตงผิวช้ินสวนไมไดมาตรฐาน 20 

การประกอบช้ินสวนยอยไมครบ 6 

ผิวช้ินสวนมีตําหนิ รอยยุบปูด 4 

รอยเช่ือมไมสมบูรณ 3 

ตัดมุมประกบไมสมบูรณ 2 

ขนาดและมิติเบี่ยงเบนเกินกวาคามาตรฐาน 2 

รวม 37 

 

Frequency 20 6 4 3 2 2
Percent 54.1 16.2 10.8 8.1 5.4 5.4
Cum % 54.1 70.3 81.1 89.2 94.6 100.0
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รูปที่ 1 แผนภาพพาเรโตแสดงขอมูลปญหา 
ดานคุณภาพของช้ินสวนสงออก 

 
 จากแผนภาพพาเรโต รูปที่ 1 พบวาปญหาท่ีไดรับขอรองเรียนจาก
ลูกคาที่มีจํานวนคร้ังมากที่สุด คือ ปญหาที่เกิดจากการขัดแตงผิวที่
ไมไดมาตรฐาน คิดเปน 54.1เปอรเซ็นตจากขอรองเรียนทั้งหมด ดังน้ัน 

จึงเลือกปญหาคุณภาพที่เกิดจากการขัดแตงผิวมาดําเนินการแกไข
ปญหาเปนอันดับแรก 
 
3.2 ผลการทําความเขาใจกับสถานการณและตั้งเปาหมาย 
 ในการควบคุมคุณภาพของผิวชิ้นสวนวงกบประตูรถยนตน้ัน เปน
ลักษณะการควบคุมเชิงคุณลักษณะหรือแอตทริบิวต (Attribute) โดยผิว
ชิ้นสวนที่ไดผานกระบวนการขัดแตงผิวแลวจะไดรับการประเมิน
คุณลักษณะของผิววา “ดี” หรือ “ไมดี” โดยการประเมินดวยสายตา 
(Visual Check) จากพนักงานตรวจสอบ จากฝายควบคุมคุณภาพ โดย
ลักษณะตําหนิที่เคยเกิดข้ึนบนผิวของชิ้นสวนที่ลูกคาเคยรองเรียนมาดัง
รูปที่ 2 เปนลักษณะที่ตองการควบคุมไมใหเกิดข้ึนบนผิวช้ินสวน 
 

 
 

รูปที่ 2 ตัวอยางลักษณะของผิวขัดแตงที่ไมไดมาตรฐาน  
จากลูกคาที่ตองการการควบคุม 

 
 พิจารณาถึงขอมูลอัตราสวนของเสียตอลานสวน (DPPM) ของ
ชิ้นสวนสงออก ตั้งแตเร่ิมตนสงออกตุลาคม 2555-กรกฎาคม 2556 ซ่ึง
แสดงจํานวนขอรองเรียนของปญหาคุณภาพจากลูกคาแสดงในรูปที่ 3 
และอัตราสวนของเสียตอลานสวนแสดงในรูปที่ 4 
 

 
 

รูปที่ 3 จํานวนขอรองเรียนของปญหาคุณภาพจากลูกคา 
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รูปที่ 4 อัตราสวนของเสียตอลานสวนของช้ินสวน 
วงกบประตูรถยนตสงออก  

 
 จากรูปที่ 3 และ 4 พบวาในระยะเวลารวม 10 เดือน มีจํานวนขอ
รองเรียนดานปญหาคุณภาพจากลูกคาเฉลี่ยตอเดือนเทากับ 4.5 ฉบับ 
และอัตราสวนของเสียตอลานสวนเฉลี่ยตอเดือนเทากับ 5,633 DPPM 
ทั้ง จํานวนขอรองเ รียนและอัตราสวนของเสียตอลานสวนน้ันมี
ความสําคัญมาก เพราะจะใชเปนตัวชี้วัดความสามารถในการจัดการ
และควบคุมคุณภาพของผูผลิตชิ้นสวน และยังเปนขอมูลประกอบในการ
พิจารณาของลูกคาวาจะใหชิ้นสวนหรือผลิตภัณฑรุนใหมในอนาคต
หรือไม  
 ดังน้ัน เพื่อปองกันไมใหผูผลิตชิ้นสวนเขาไปอยูในบัญชีรายช่ือ
ผูผลิตชิ้นสวนที่มีความเส่ียงสูง ทางผูผลิตชิ้นสวนจึงจําเปนตองหา
มาตรการควบคุมการปลอยของเสียตางๆ โดยมาตรการแกไขปญหา
หน่ึงของผูผลิตชิ้นสวนที่ไดดําเนินการ คือทางฝายบริหารของผูผลิต
ชิ้นสวนไดเขาไปขอเจรจากับฝายบริหารของลูกคา เพื่อแสดงความ
รับผิดชอบและแสดงความมุงม่ันวาจะพยายามแกไขและปรับปรุง
คุณภาพของช้ินสวนใหมีความสมํ่าเสมอ 
 สําหรับระยะเวลาที่จะใชในวัดผลการดําเนินการแกไขปญหาน้ัน 
ทางลูกคาเปนผูกําหนดใหวาจะตองทําใหสําเร็จภายในชวงครึ่งปหลัง
ของปงบประมาณ 2556 (ปงบประมาณ 2556 ของลูกคา เร่ิมเมษายน 
2556 จนถึงส้ินสุดมีนาคม 2557 คร่ึงหลังของปงบประมาณ เ ร่ิม
พฤศจิกายน 2556 ถึงส้ินสุดมีนาคม 2557) เพื่อใหสามารถเห็นภาพ
ของเปาหมายในการแกไขปญหาคุณภาพ ผูศึกษาไดสรางกราฟแสดง
เปาหมายของการปรับปรุงเพื่อลดขอรองเรียนของลูกคาดังรูปที่ 5 และ
เปาหมายเพื่อการลดอัตราสวนของเสียตอลานสวนดังรูปที่ 6 
 

 
 

รูปที่ 5 เปาหมายการลดขอรองเรียนของลูกคา 

 
 

รูปที่ 6 เปาหมายในการลดอัตราสวนของเสียตอลานสวน 
 
3.3 การวางแผนกิจกรรมแกไขปญหา 
 แผนภูมิของแกรนต (Grant Chart) ถูกใชวางแผนกิจกรรมการ
แกไขปญหา โดยเร่ิมกิจกรรมต้ังแตสิงหาคม 2556 ถึงตุลาคม 2556 
แผนการดําเนินกิจกรรมแกไขปญหาดังตารางที่ 2 
 
ตารางท่ี 2 แผนการดําเนินกิจกรรมแกไขปญหา 

 
 
3.4 การวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา 
 ใชวิธีการระดมสมองจากผูที่ มีสวนเกี่ยวของโดยชวยกันเขียน
แผนผังกางปลาเพื่อรวบรวมสาเหตุที่เปนไปไดดังรูปที่ 7 
 

 
 

รูปที่ 7 การคนหาสาเหตุของปญหาดานคุณภาพดวยแผนผังกางปลา 
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 จากรูปที่ 7 พบวาสาเหตุที่ผิวท่ีขัดแตงเสร็จแลวไมไดตามมาตรฐาน
ที่กําหนดน้ันมาจากการที่พนักงานขาดทักษะในการขัดแตงผิว 
เน่ืองจากไมเขาใจถึงลักษณะของผิวชิ้นงานที่ลูกคาตองการและไมมี
ชิ้นสวนตัวอยางสําหรับอางอิง ทําใหทําการขัดแตงผิวมากเกินไป  
 
3.5 การพิจารณามาตรการตอบโตและนําไปใช 
 มาตรการตอบโตปญหาเพื่อแกไขสาเหตุของปญหาโดยแบง
มาตรการแกไขปญหาออกเปน 2 มาตรการหลัก ดังน้ี 
 1. มาตรการตอบโตเพื่อปองกันปญหาขัดแตงผิวชิ้นสวนที่ไมได
มาตรฐาน โดยกําหนดบริเวณผิวที่ตองการควบคุมเปนพิเศษเพื่อ
ปองกันไมใหพนักงานขัดแตงผิวชิ้นสวนมากเกินไปจนทําใหผิวชิ้นสวน
เกิดรอยคลื่นหรือรอยที่ไมไดตามขอกําหนด ดังน้ัน หนวยงานประกัน
คุณภาพจึงไดกําหนดพื้นที่บริเวณควบคุมการขัดแตงพิเศษ ดังรูปที่ 8 
และจัดทําชิ้นสวนตัวอยาง (Limit Sample) ทั้งลักษณะที่ดี (OK 
Sample) และไมดี (NG Sample) เพื่อใชสําหรับอางอิงใหกับพนักงาน 
 

 
 

รูปที่ 8 การกําหนดพื้นที่บริเวณควบคุมการขัดแตงพิเศษ 
 
 2. มาตรการตอบโตปญหาการหลุดรอดของชิ้นสวนที่ขัดแตงไมได
มาตรฐาน โดยใหพนักงานตรวจสอบข้ันสุดทายทําการตรวจสอบผิวที่
ขัดแตงเสร็จแลวดวยหินนํ้ามันและใชมือลูบสัมผัสหาจุดบกพรองใน
กระบวนการตรวจสอบขั้นสุดทาย (Final Inspection) และทําการ
ฝกอบรมพนักงานเพื่อเพ่ิมทักษะดานการขัดแตงและทักษะดานการ
ตรวจสอบและอื่นๆ ที่จําเปนตอการปฏิบัติงาน และออกใบรับรองในการ
ปฏิบัติงาน (Job Certificate) 
 
3.6 การยืนยันผลลัพธ 
 สวนการยืนยันวาผลลัพธไดตามเปาหมายท่ีตั้งไวหรือไม สามารถดู
ไดจากตัวเลขการรองเรียนปญหาจากลูกคาที่ลดลงในชวงการทํา
กิจกรรมการแกไขปญหาคุณภาพ ดังตารางท่ี 3 โดยขอมูลหลังการ
แกไขปญหาเร่ิมเก็บตั้งแตสิงหาคม 2556 – มกราคม 2557 
 
 
 
 

ตารางท่ี 3 จํานวนขอรองเรียนจากลูกคากอน – หลังการดําเนิน
กิจกรรมแกไขปญหา 

 
 
 จากตารางที่ 3 พบวาขอรองเรียนตั้งแต ตุลาคม 2555 ถึง
กรกฎาคม 2556 มีทั้งส้ิน 20 ฉบับ ลดลงเหลือศูนย ในชวงสิงหาคม
2556-มกราคม 2557 และปญหาอื่นๆ จากเดิมรวมกันทั้งส้ิน 37 ฉบับ
ลดลงเหลือ 6 ฉบับ หรือเฉลี่ยไดรับขอรองเรียนจากลูกคาดานปญหาท่ี
อยูที่ 4.5 ฉบับตอเดือน ลดลงเหลือ 1 ฉบับตอเดือน 
 อัตราสวนของเสียตอลานสวนเฉลี่ยลดลงจากเดิมอยูที่ 5,633 
DPPM ตอเดือน (เฉลี่ย 10 เดือน) เหลือ 222.8 DPPM ตอเดือน (เฉลี่ย 
6 เดือน) ดังรูปที่ 9 
 

 
 
รูปที่ 9 อัตราสวนของเสียตอลานสวนกอนและหลังการแกไขปญหา 

 
3.7 การจัดทํามาตรฐานและกําหนดระบบควบคุม 
 เพื่อควบคุมใหผิวขัดแตงอยูในคุณลักษณะที่สมํ่าเสมอ ทีมงานจึงได
กําหนดมาตรฐานและกําหนดรายละเอียดการควบคุม โดยทีมงานได
ดําเนินการปรับปรุงหัวขอการปฏิบัติงานของข้ันตอนการขัดแตงผิว
ทั้งหมด 3 ฉบับคือ (1) WI-L12F-POL-1-02 การขัดแนวเชื่อมดวยหิน
เจียร (2) WI-L12F-POL-2-02 การขัดผิวชิ้นงานดวยซิงเกิ้ล และ (3) 
WI-L12F-POL-3-02กา ร ขั ด ผิ วชิ้ น ง านด ว ย ดับ เ บ้ิ ล แล ะก า รติ ด 
OROTEX (ชิ้นสวนยอย) สําหรับเอกสารวิธีการปฏิบัติงานและการ
ควบคุมตางๆ ไดถูกนําไปแสดงไวที่บริเวณหนางานเพื่อใหพนักงานได
เกิดความตระหนักและใสใจตอคุณภาพของช้ินสวนที่ผลิต ดังรูปที่ 10 
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รูปที่ 10 การแสดงเอกสารวิธีการปฏบัิติงานและขอควรระวังที่หนางาน 

 
4. สรุป 

 ปญหาขอรองเรียนที่ไดรับจากลูกคามากที่สุด มาจากการขัดแตงผิว
ชิ้นสวนที่ไมไดตามมาตรฐานที่ลูกคาตองการ เน่ืองจากพนักงานขัดแตง
มีความเขาใจคลาดเคลื่อนเร่ืองลักษณะของผิวชิ้นสวนตามขอกําหนดที่
ลูกคาตองการ และวิธีการตรวจสอบที่ไมเหมาะสม จึงทําใหชิ้นสวนมี
ตําหนิบางสวนหลุดรอดไปยังลูกคา ผลจากการแกปญหาตามข้ันตอน
ของคิวซีสตอรี สามารถหาสาเหตุรากเหงาของปญหาเพื่อกําหนด
มาตรการแกไข หลังการดําเนินกิจกรรม ขอรองเรียนดานปญหา
คุณภาพที่เกิดจากการขัดแตงผิวท่ีไมไดมาตรฐานลดลงจากเดิม 20 คร้ัง 
เหลือศูนย โดยไมเกิดปญหาเดิมซํ้าจนถึงปจจุบัน และจํานวนการไดรับ
ขอรองเรียนสําหรับปญหาอ่ืนทุกปญหา จากเดิม 4.5 ฉบับตอเดือน 
เหลือ 1 ฉบับตอเดือน อัตราสวนของเสียตอลานสวน ลดลงจากเดิม 
5,633 DPPM (Defect Part Per Million) ตอเดือน เหลือ 222.8 DPPM 
ตอเดือน 
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