
 วารสารสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน : บริหารธุรกิจและภาษา 
ปที่ 1  ฉบับที่ 1  เดือนตุลาคม 2555  – มีนาคม 2556 

 

1 
 

 

การประยุกตการแกปญหาคุณภาพดวยคิวซีสตอรี 
กรณีศึกษา 

 

ANAPPLICATION OF QC STORY FOR QUALITY  
PROBLEM SOLVING A CASE STUDY 

 
อรรคมงคล  จันฤๅไชย#1   

#บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต / สาขาการจัดการอุตสาหกรรม / สถาบันเทคโนโลยี ไทย-ญ่ีปุน  
1e-mail: akkamongkol7864@gmail.com 

 
บทคัดยอ - วัตถุประสงคของการศึกษาน้ี เพื่อหามาตรการการลดขอ
รองเรียนของลูกคาและอัตราสวนของเสียตอลานสวนของชิ้นสวนวงกบ
ประตูรถยนตเพื่อการสงออก เพื่อลดความไมพึงพอใจของลูกคา โดย
ดําเนินการตามข้ันตอนของคิวซีสตอรีทั้ง 7 ขั้นตอนของ JUSE (Union 
of Japanese Scientists and Engineers) การศึกษาไดประยุกตใช
ขั้นตอนของคิวซีสตอรี ในการวิเคราะหปญหาคุณภาพท่ีเคยไดรับขอ
รองเรียนจากลูกคาในชวง ตุลาคม 2555-กรกฎาคม2556 พบวาปญหา
ขอรองเรียนที่ไดรับจากลูกคามากที่สุด มาจากการขัดแตงผิวชิ้นสวน
ไมไดตามมาตรฐานที่ลูกคาตองการ เน่ืองจากพนักงานขัดแตงมีความ
เขาใจคลาดเคล่ือนเรื่องลักษณะของผิวชิ้นสวนตามขอกําหนดที่ลูกคา
ตองการ และวิธีการตรวจสอบที่ไมเหมาะสม จึงทําใหชิ้นสวนที่มีตําหนิ
บางสวนหลุดรอดไปยังลูกคา ผลการแกปญหาตามข้ันตอนของคิวซี
สตอรี สามารถหาสาเหตุรากเหงาของปญหาเพื่อกําหนดมาตรการแกไข 
หลังการดําเนินกิจกรรม ขอรองเรียนปญหาคุณภาพที่เกิดจากการขัด
แตงผิวที่ไมไดมาตรฐานลดลงจากเดิม 20 ครั้ง เหลือศูนย โดยไมเกิด
ปญหาเดิมซ้ําจนถึงปจจุบัน และจํานวนการไดรับขอรองเรียนสําหรับ
ปญหาอื่น ทุกปญหาจากเดิม 4.5 ฉบับตอเดือน เหลือ 1 ฉบับตอเดือน 
อัตราสวนของเสียตอลานสวน ลดลงจากเดิม 5,633 DPPM (Defect Part 
Per Million) ตอเดือน เหลือ 222.8 DPPM ตอเดือน 
 
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 

 อุตสาหกรรมยานยนตในประเทศไทยน้ัน จัดวาเปนอุตสาหกรรมที่
มีความสําคัญตอการพัฒนาและขับเคลื่อนเศรษฐกิจของประเทศไทย 
โดยในชวงระยะเวลากวาคร่ึงศตวรรษที่ผานมา จะเห็นไดวามีการ
พัฒนาดานอุตสาหกรรมยานยนตมากข้ึน ทั้งน้ีไดรับการสนับสนุนจาก
ภาครัฐฯ  และความรวมมือกับภาคเอกชน  ทั้ ง ในประเทศและ
ตางประเทศโดยมีการลงทุนสรางฐานการผลิตรถยนตและช้ินสวนยาน
ยนต เพื่อจําหนายภายในประเทศและเพ่ือการสงออก จากความ
ตองการของผูบริโภคในการใชรถยนตทั้ งภายในประเทศและ
ตางประเทศที่มีจํานวนมากข้ึน ทําใหผูผลิตชิ้นสวนตองปรับตัว ดวยการ
เรงการผลิตของตนใหตอบสนองความตองการของลูกคาที่เพิ่มข้ึน แต
การเรงการผลิตใหเร็วข้ึนอาจทําใหสมรรถภาพการตรวจสอบคุณภาพ
ของช้ินสวนลดลง เน่ืองจากการเรงรัดของเวลาที่ใชในการผลิตตองใช
ส้ันลงหรือเร็วข้ึนน่ันเอง หากมีการออกแบบกระบวนการควบคุม
คุณภาพที่ไมสอดคลองและขาดประสิทธิภาพที่ดีพอ อาจทําใหของเสีย
หลุดรอดไปยังลูกคาและของเสียที่หลุดรอดไปนั้น ทําใหเกิดความ
สูญเสียทางตรง คือ คาใชจายตางๆ ที่ตองชดเชยใหกับลูกคา สวน
ผลเสียทางออมน้ันไดแก ความเช่ือม่ันตอคุณภาพของช้ินสวนหรือ
ผลิตภัณฑ ทัศนคติที่ ดีตอลูกคาก็จะลดลง  และสงผลกระทบตอ
ภาพลักษณและชื่อเสียงขององคกร หากเปนชิ้นสวนสงออกก็อาจ
กอใหเกิดผลกระทบตอภาพลักษณของประเทศได 
 โรงงานกรณีศึกษาเปนโรงงานผลิตชิ้นสวนวงกบรถยนต (Door 
Sash) ที่ผูผลิตชิ้นสวนไดรับขอรองเรียนจากลูกคาดานปญหาคุณภาพ
ที่เกิดข้ึนกับชิ้นสวนสงออกเปนจํานวนมาก ซ่ึงตองรีบดําเนินการหา
วิธีการแกไขและปองกันที่ มีประสิทธิภาพเพียงพอ ดัง น้ัน  เพื่อ
ดําเนินการแกไขปญหาดานคุณภาพ และลดขอรองเรียน ลูกคาเคย
รองเรียนบอยครั้งมากที่สุดในชวงเวลาตั้งแตตุลาคม 2555-กรกฎาคม
2556 โดยปญหาคุณภาพที่เกิดข้ึนบอยคร้ังที่สุดมาจากกระบวนการขัด
แตงผิว การแกไขปญหาโดยการนําข้ันตอนการแกปญหาของคิวซีสตอรี 
(QC Story) [1-5] มาประยุกตใชในการคนหาสาเหตุรากเหงาของ
ปญหาและมาตรการตอบโตที่เหมาะสมที่สุดไปแกไขและปรับปรุงตอไป 
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2. วิธีการศึกษา 
 การแกปญหาคุณภาพตามขั้นตอนของคิวซีสตอรี โดยมี 7 ข้ันตอน
ดังตอไปน้ี 
 1. การเลือกหัวขอปญหา 
 2. การทําความเขาใจกับสถานการณและตั้งเปาหมาย 
 3. การวางแผนกิจกรรมแกไขปญหา 
 4. การวิเคราะหสาเหตุของปญหา 
 5. การพิจารณามาตรการตอบโตและนําไปใช 
 6. การยืนยันผลลัพธ 
 7. การจัดทํามาตรฐานและกําหนดระบบควบคุม 
 

3. ผลการศึกษา 
3.1 ผลการเลือกหัวขอปญหา 
 การเลือกหัวขอของปญหาที่จะนํามาดําเนินการแกไขโดยเลือกจาก
ขอรองเรียนของลูกคามากที่สุดในชวงเดือนตุลาคม 2555-กรกฎาคม 
2556 ดังตารางที่ 1 แลววิเคราะหตามหลักการของพาเรโต ดังรูปที่ 1 
 
ตารางที่ 1 สถิติขอรองเรียนดานปญหาคุณภาพของชิ้นสวนสงออก
ตุลาคม 2555-กรกฎาคม 2556 

ประเภทของปญหามาจาก จํานวนขอรองเรียน 

การขัดแตงผิวช้ินสวนไมไดมาตรฐาน 20 

การประกอบช้ินสวนยอยไมครบ 6 

ผิวช้ินสวนมีตําหนิ รอยยุบปูด 4 

รอยเช่ือมไมสมบูรณ 3 

ตัดมุมประกบไมสมบูรณ 2 

ขนาดและมิติเบี่ยงเบนเกินกวาคามาตรฐาน 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 แผนภาพพาเรโตแสดงขอมูลปญหา 
ดานคุณภาพของช้ินสวนสงออก 

 
 จากแผนภาพพาเรโต รูปที่ 1 พบวาปญหาท่ีไดรับขอรองเรียนจาก
ลูกคาที่มีจํานวนคร้ังมากที่สุด คือ ปญหาที่เกิดจากการขัดแตงผิวที่
ไมไดมาตรฐาน คิดเปน 54.1เปอรเซ็นตจากขอรองเรียนทั้งหมด ดังน้ัน 

จึงเลือกปญหาคุณภาพที่เกิดจากการขัดแตงผิวมาดําเนินการแกไข
ปญหาเปนอันดับแรก 
 
3.2 ผลการทําความเขาใจกับสถานการณและตั้งเปาหมาย 
 ในการควบคุมคุณภาพของผิวชิ้นสวนวงกบประตูรถยนตน้ัน เปน
ลักษณะการควบคุมเชิงคุณลักษณะหรือแอตทริบิวต (Attribute) โดยผิว
ชิ้นสวนที่ไดผานกระบวนการขัดแตงผิวแลวจะไดรับการประเมิน
คุณลักษณะของผิววา “ดี” หรือ “ไมดี” โดยการประเมินดวยสายตา 
(Visual Check) จากพนักงานตรวจสอบ จากฝายควบคุมคุณภาพ โดย
ลักษณะตําหนิที่เคยเกิดข้ึนบนผิวของชิ้นสวนที่ลูกคาเคยรองเรียนมาดัง
รูปที่ 2 เปนลักษณะที่ตองการควบคุมไมใหเกิดข้ึนบนผิวช้ินสวน 
 

 
 

รูปที่ 2 ตัวอยางลักษณะของผิวขัดแตงที่ไมไดมาตรฐาน  
จากลูกคาที่ตองการการควบคุม 

 
 พิจารณาถึงขอมูลอัตราสวนของเสียตอลานสวน (DPPM) ของ
ชิ้นสวนสงออก ตั้งแตเร่ิมตนสงออกตุลาคม 2555-กรกฎาคม 2556 ซ่ึง
แสดงจํานวนขอรองเรียนของปญหาคุณภาพจากลูกคาแสดงในรูปที่ 3 
และอัตราสวนของเสียตอลานสวนแสดงในรูปที่ 4 
 

 
 

รูปที่ 3 จํานวนขอรองเรียนของปญหาคุณภาพจากลูกคา 
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รูปที่ 4 อัตราสวนของเสียตอลานสวนของช้ินสวน 
วงกบประตูรถยนตสงออก  

 
 จากรูปที่ 3 และ 4 พบวาในระยะเวลารวม 10 เดือน มีจํานวนขอ
รองเรียนดานปญหาคุณภาพจากลูกคาเฉลี่ยตอเดือนเทากับ 4.5 ฉบับ 
และอัตราสวนของเสียตอลานสวนเฉลี่ยตอเดือนเทากับ 5,633 DPPM 
ทั้ง จํานวนขอรองเ รียนและอัตราสวนของเสียตอลานสวนน้ันมี
ความสําคัญมาก เพราะจะใชเปนตัวชี้วัดความสามารถในการจัดการ
และควบคุมคุณภาพของผูผลิตชิ้นสวน และยังเปนขอมูลประกอบในการ
พิจารณาของลูกคาวาจะใหชิ้นสวนหรือผลิตภัณฑรุนใหมในอนาคต
หรือไม  
 ดังน้ัน เพื่อปองกันไมใหผูผลิตชิ้นสวนเขาไปอยูในบัญชีรายช่ือ
ผูผลิตชิ้นสวนที่มีความเส่ียงสูง ทางผูผลิตชิ้นสวนจึงจําเปนตองหา
มาตรการควบคุมการปลอยของเสียตางๆ โดยมาตรการแกไขปญหา
หน่ึงของผูผลิตชิ้นสวนที่ไดดําเนินการ คือทางฝายบริหารของผูผลิต
ชิ้นสวนไดเขาไปขอเจรจากับฝายบริหารของลูกคา เพื่อแสดงความ
รับผิดชอบและแสดงความมุงม่ันวาจะพยายามแกไขและปรับปรุง
คุณภาพของช้ินสวนใหมีความสมํ่าเสมอ 
 สําหรับระยะเวลาที่จะใชในวัดผลการดําเนินการแกไขปญหาน้ัน 
ทางลูกคาเปนผูกําหนดใหวาจะตองทําใหสําเร็จภายในชวงครึ่งปหลัง
ของปงบประมาณ 2556 (ปงบประมาณ 2556 ของลูกคา เร่ิมเมษายน 
2556 จนถึงส้ินสุดมีนาคม 2557 คร่ึงหลังของปงบประมาณ เ ร่ิม
พฤศจิกายน 2556 ถึงส้ินสุดมีนาคม 2557) เพื่อใหสามารถเห็นภาพ
ของเปาหมายในการแกไขปญหาคุณภาพ ผูศึกษาไดสรางกราฟแสดง
เปาหมายของการปรับปรุงเพื่อลดขอรองเรียนของลูกคาดังรูปที่ 5 และ
เปาหมายเพื่อการลดอัตราสวนของเสียตอลานสวนดังรูปที่ 6 
 

 
 

รูปที่ 5 เปาหมายการลดขอรองเรียนของลูกคา 

 
 

รูปที่ 6 เปาหมายในการลดอัตราสวนของเสียตอลานสวน 
 
3.3 การวางแผนกิจกรรมแกไขปญหา 
 แผนภูมิของแกรนต (Grant Chart) ถูกใชวางแผนกิจกรรมการ
แกไขปญหา โดยเร่ิมกิจกรรมต้ังแตสิงหาคม 2556 ถึงตุลาคม 2556 
แผนการดําเนินกิจกรรมแกไขปญหาดังตารางที่ 2 
 
ตารางท่ี 2 แผนการดําเนินกิจกรรมแกไขปญหา 

 
 
3.4 การวิเคราะหหาสาเหตุของปญหา 
 ใชวิธีการระดมสมองจากผูที่ มีสวนเกี่ยวของโดยชวยกันเขียน
แผนผังกางปลาเพื่อรวบรวมสาเหตุที่เปนไปไดดังรูปที่ 7 
 

 
 

รูปที่ 7 การคนหาสาเหตุของปญหาดานคุณภาพดวยแผนผังกางปลา 
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 จากรูปที่ 7 พบวาสาเหตุที่ผิวท่ีขัดแตงเสร็จแลวไมไดตามมาตรฐาน
ที่กําหนดน้ันมาจากการที่พนักงานขาดทักษะในการขัดแตงผิว 
เน่ืองจากไมเขาใจถึงลักษณะของผิวชิ้นงานที่ลูกคาตองการและไมมี
ชิ้นสวนตัวอยางสําหรับอางอิง ทําใหทําการขัดแตงผิวมากเกินไป  
 
3.5 การพิจารณามาตรการตอบโตและนําไปใช 
 มาตรการตอบโตปญหาเพื่อแกไขสาเหตุของปญหาโดยแบง
มาตรการแกไขปญหาออกเปน 2 มาตรการหลัก ดังน้ี 
 1. มาตรการตอบโตเพื่อปองกันปญหาขัดแตงผิวชิ้นสวนที่ไมได
มาตรฐาน โดยกําหนดบริเวณผิวที่ตองการควบคุมเปนพิเศษเพื่อ
ปองกันไมใหพนักงานขัดแตงผิวชิ้นสวนมากเกินไปจนทําใหผิวชิ้นสวน
เกิดรอยคลื่นหรือรอยที่ไมไดตามขอกําหนด ดังน้ัน หนวยงานประกัน
คุณภาพจึงไดกําหนดพื้นที่บริเวณควบคุมการขัดแตงพิเศษ ดังรูปที่ 8 
และจัดทําชิ้นสวนตัวอยาง (Limit Sample) ทั้งลักษณะที่ดี (OK 
Sample) และไมดี (NG Sample) เพื่อใชสําหรับอางอิงใหกับพนักงาน 
 

 
 

รูปที่ 8 การกําหนดพื้นที่บริเวณควบคุมการขัดแตงพิเศษ 
 
 2. มาตรการตอบโตปญหาการหลุดรอดของชิ้นสวนที่ขัดแตงไมได
มาตรฐาน โดยใหพนักงานตรวจสอบข้ันสุดทายทําการตรวจสอบผิวที่
ขัดแตงเสร็จแลวดวยหินนํ้ามันและใชมือลูบสัมผัสหาจุดบกพรองใน
กระบวนการตรวจสอบขั้นสุดทาย (Final Inspection) และทําการ
ฝกอบรมพนักงานเพื่อเพ่ิมทักษะดานการขัดแตงและทักษะดานการ
ตรวจสอบและอื่นๆ ที่จําเปนตอการปฏิบัติงาน และออกใบรับรองในการ
ปฏิบัติงาน (Job Certificate) 
 
3.6 การยืนยันผลลัพธ 
 สวนการยืนยันวาผลลัพธไดตามเปาหมายท่ีตั้งไวหรือไม สามารถดู
ไดจากตัวเลขการรองเรียนปญหาจากลูกคาที่ลดลงในชวงการทํา
กิจกรรมการแกไขปญหาคุณภาพ ดังตารางท่ี 3 โดยขอมูลหลังการ
แกไขปญหาเร่ิมเก็บตั้งแตสิงหาคม 2556 – มกราคม 2557 
 
 
 
 

ตารางท่ี 3 จํานวนขอรองเรียนจากลูกคากอน – หลังการดําเนิน
กิจกรรมแกไขปญหา 

 
 
 จากตารางที่ 3 พบวาขอรองเรียนตั้งแต ตุลาคม 2555 ถึง
กรกฎาคม 2556 มีทั้งส้ิน 20 ฉบับ ลดลงเหลือศูนย ในชวงสิงหาคม
2556-มกราคม 2557 และปญหาอื่นๆ จากเดิมรวมกันทั้งส้ิน 37 ฉบับ
ลดลงเหลือ 6 ฉบับ หรือเฉลี่ยไดรับขอรองเรียนจากลูกคาดานปญหาท่ี
อยูที่ 4.5 ฉบับตอเดือน ลดลงเหลือ 1 ฉบับตอเดือน 
 อัตราสวนของเสียตอลานสวนเฉลี่ยลดลงจากเดิมอยูที่ 5,633 
DPPM ตอเดือน (เฉลี่ย 10 เดือน) เหลือ 222.8 DPPM ตอเดือน (เฉลี่ย 
6 เดือน) ดังรูปที่ 9 
 

 
 
รูปที่ 9 อัตราสวนของเสียตอลานสวนกอนและหลังการแกไขปญหา 

 
3.7 การจัดทํามาตรฐานและกําหนดระบบควบคุม 
 เพื่อควบคุมใหผิวขัดแตงอยูในคุณลักษณะที่สมํ่าเสมอ ทีมงานจึงได
กําหนดมาตรฐานและกําหนดรายละเอียดการควบคุม โดยทีมงานได
ดําเนินการปรับปรุงหัวขอการปฏิบัติงานของข้ันตอนการขัดแตงผิว
ทั้งหมด 3 ฉบับคือ (1) WI-L12F-POL-1-02 การขัดแนวเชื่อมดวยหิน
เจียร (2) WI-L12F-POL-2-02 การขัดผิวชิ้นงานดวยซิงเกิ้ล 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 (ชิ้นสวนยอย) สําหรับเอกสารวิธีการปฏิบัติงานและการ
ควบคุมตางๆ ไดถูกนําไปแสดงไวที่บริเวณหนางานเพื่อใหพนักงานได
เกิดความตระหนักและใสใจตอคุณภาพของช้ินสวนที่ผลิต ดังรูปที่ 10 



 วารสารสถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน : วิศวกรรมศาสตรและเทคโนโลยี 
ปที่ 1  ฉบับที่ 1  เดือนตุลาคม 2555  – มีนาคม 2556 

 

5 
 

 

 
 
รูปที่ 10 การแสดงเอกสารวิธีการปฏบัิติงานและขอควรระวังที่หนางาน 

 
4. สรุป 

 ปญหาขอรองเรียนที่ไดรับจากลูกคามากที่สุด มาจากการขัดแตงผิว
ชิ้นสวนที่ไมไดตามมาตรฐานที่ลูกคาตองการ เน่ืองจากพนักงานขัดแตง
มีความเขาใจคลาดเคลื่อนเร่ืองลักษณะของผิวชิ้นสวนตามขอกําหนดที่
ลูกคาตองการ และวิธีการตรวจสอบที่ไมเหมาะสม จึงทําใหชิ้นสวนมี
ตําหนิบางสวนหลุดรอดไปยังลูกคา ผลจากการแกปญหาตามข้ันตอน
ของคิวซีสตอรี สามารถหาสาเหตุรากเหงาของปญหาเพื่อกําหนด
มาตรการแกไข หลังการดําเนินกิจกรรม ขอรองเรียนดานปญหา
คุณภาพที่เกิดจากการขัดแตงผิวท่ีไมไดมาตรฐานลดลงจากเดิม 20 คร้ัง 
เหลือศูนย โดยไมเกิดปญหาเดิมซํ้าจนถึงปจจุบัน และจํานวนการไดรับ
ขอรองเรียนสําหรับปญหาอ่ืนทุกปญหา จากเดิม 4.5 ฉบับตอเดือน 
เหลือ 1 ฉบับตอเดือน อัตราสวนของเสียตอลานสวน ลดลงจากเดิม 
5,633 DPPM (Defect Part Per Million) ตอเดือน เหลือ 222.8 DPPM 
ตอเดือน 
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