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วัตถุประสงค์ของการศึกษา เพื่อหามาตรการการลดข้อร้องเรียนของลูกค้าและ

อตัราส่วนของเสยีต่อลา้นส่วนของชิน้ส่วนวงกบประตูรถยนต์เพื่อการส่งออก เพื่อลดความไม่พงึ
พอใจของลูกค้า โดยด าเนินตามขัน้ตอนของควิซสีตอรทีัง้ 7 ขัน้ตอนของ JUSE (Union of 
Japanese Scientists and Engineers)  

การศกึษาไดป้ระยุกต์ใช้ข ัน้ตอนของควิซสีตอร ีในการวเิคราะห์ปญัหาคุณภาพทีเ่คย
ได้รบัขอ้รอ้งเรยีนจากลูกค้าในช่วง ตุลาคม 2555-กรกฎาคม 2556 พบว่าปญัหาขอ้รอ้งเรยีนที่
ได้รบัจากลูกค้ามากที่สุด มาจากการขดัแต่งผวิชิ้นส่วนไม่ได้ตามมาตรฐานที่ลูกค้าต้องการ 
เนื่องจากพนักงานขดัแต่งมคีวามเขา้ใจคาดเคลื่อนเรื่องลกัษณะของผวิชิน้ส่วนตามขอ้ก าหนดที่
ลกูคา้ตอ้งการ และวธิกีารตรวจสอบทีไ่มเ่หมาะสม จงึท าใหช้ิน้ส่วนต าหนิบางส่วนหลุดรอดไปยงั
ลกูคา้ 

ผลการแก้ปญัหาตามขัน้ของควิซสีตอร ีสามารถหาสาเหตุรากเหง้าของปญัหาเพื่อ
ก าหนดมาตรการแก้ไข หลงัการด าเนินกจิกรรม ขอ้รอ้งเรยีนปญัหาคุณภาพที่เกิดจากการขดั
แต่งผวิทีไ่มไ่ดม้าตรฐานลดลงจากเดมิ 20 ครัง้ เหลอืศูนย ์โดยไมเ่กดิปญัหาเดมิซ ้าจนถงึปจัจุบนั 
และจ านวนการไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนส าหรบัปญัหาอื่นทุกปญัหา จากเดมิ 4.5 ฉบบัต่อเดอืน  เหลอื 
1 ฉบบัต่อเดอืน อตัราส่วนของเสยีต่อลา้นส่วน ลดลงจากเดมิ 5,633 DPPM (Defect Part Per 
Million) ต่อเดอืน เหลอื 222.8 DPPM ต่อเดอืน 
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The objective of this study was 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. By 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 bases on the crucial 
customer complaints during October 2012-July 2013 on polishing process. Upon to the 
root cause investigation, operators misunderstand about the conform characteristic of 
surface of the part and specification of inspection is not set appropriate. Thus, some 
defects were flowed to customer.  

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. 
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บทท่ี 1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 อุตสาหกรรมยานยนต์ในประเทศไทยนัน้ จดัว่าเป็นอุตสาหกรรมที่มคีวามส าคญัต่อ
การพฒันาและขบัเคลื่อนเศรษฐกจิของประเทศไทย โดยในช่วงระยะเวลากว่าครึง่ศตวรรษทีผ่่าน
มา จะเหน็ไดว้่ามกีารพฒันาดา้นอุตสาหกรรมยานยนต์มากขึน้ ทัง้นี้โดยไดร้บัการสนับสนุนจาก
ภาครฐัฯ และความร่วมมอืกบัภาคเอกชน ทัง้ในประเทศและต่างประเทศ ได้มกีารลงทุนสรา้ง
ฐานการผลติรถยนตแ์ละชิน้ส่วนยานยนต ์เพื่อจ าหน่ายภายในประเทศและเพื่อการส่งออก  

ขอ้มลูสถติขิองสภาอุตสาหกรรมแห่งประเทศไทยสิน้ปี 2556 (สภาอุตสาหกรรมแห่ง
ประเทศไทย.  2556)  มลูค่าการส่งออกรถยนต์และชิน้ส่วนรวมกนั มมีลูค่ากว่าเจด็แสนหา้หมื่น
ลา้นบาท นบัว่าป็นมลูค่าทีส่งูมาก และจากตวัเลขดงักล่าวนัน้ แสดงใหเ้หน็ว่าความต้องการของ
ผู้บริโภคในการใช้รถยนต์ทัง้ภายในประเทศและต่างประเทศมจี านวนมากขึ้น ท าให้ผู้ผลิต
ชิน้ส่วนต้องปรบัตวั ดว้ยการเร่งการผลติของตนใหต้อบสนองความต้องการของลูกคา้ที่เพิม่ขึน้ 
แต่การเร่งการผลิตให้เรว็ขึ้น อาจท าให้สมรรถภาพการตรวจสอบคุณภาพของชิ้นส่วนลดลง 
เนื่องจากการเรง่รดัของเวลาทีใ่ชใ้นการผลติตอ้งใชส้ัน้ลงหรอืเรว็ขึน้นัน่เอง  
 หากมกีารออกแบบกระบวนการควบคุมคุณภาพทีไ่ม่สอดคลอ้งและขาดประสทิธิภาพ
ที่ดพีอ อาจท าให้ของเสียหลุดรอดไปยงัลูกค้าและของเสยีที่หลุดรอดไปนัน้ ท าให้เกิดความ
สูญเสียทางตรงคือ ค่าใช้จ่ายต่างๆ ที่ต้องชดเชยให้กบัลูกค้า ส่วนผลเสยีทางอ้อมนัน้ได้แก่ 
ความเชื่อมัน่ต่อคุณภาพของชิน้ส่วนหรอืผลติภณัฑ์ในทศันคตทิีด่ต่ีอลูกคา้กจ็ะลดลง และส่งผล
กระทบต่อภาพลักษณ์และชื่อเสียงขององค์กร หากเป็นชิ้นส่วนส่งออก ก็อาจก่อให้เกิด
ผลกระทบต่อภาพลกัษณ์ของประเทศได ้
 การศกึษานี้ผูศ้กึษาไดศ้กึษาโรงงานผลติชิน้ส่วนวงกบประตูรถยนต์ (Door Sash) ที่
ผูผ้ลติชิน้ส่วนก าลงัตกอยูภ่ายใตส้ถานการณ์ไมด่คีอื การไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนดา้นปญัหาคุณภาพที่
เกดิขึน้กบัชิน้ส่วนส่งออกของตนจากลูกค้าเป็นจ านวนมาก จนลูกคา้เริม่รูส้กึไม่พอใจเป็นอย่าง
มาก หากปล่อยให้สถานการณ์เช่นนี้ด าเนินต่อไป โดยไม่รบีด าเนินการหาวิธีการแก้ไขและ
ป้องกนัทีม่ปีระสทิธภิาพเพยีงพอ กอ็าจท าใหช้ิน้ส่วนทีเ่ป็นของเสยีหลุดรอดไปยงัลูกคา้ได ้และ
โรงงานผูผ้ลติชิน้ส่วนจะต้องชดเชยค่าเสยีหายให้กบัลูกคา้ดว้ยค่าใชจ้่ายทีเ่ป็นจ านวนมาก และ
อาจส่งผลทางตรงต่อสภาพคล่องทางการเงนิและความเชื่อมัน่จากลกูคา้ และผลกระทบทีเ่ลวรา้ย
ทีสุ่ด คอืลกูคา้อาจเปลีย่นใจไม่ใหช้ิน้ส่วนส าหรบัรถยนต์รุ่นใหม่ต่อผูผ้ลติชิน้ส่วน หรอืตดัรายชื่อ
ผูผ้ลติชิน้ส่วนออกจากบญัชผีูผ้ลติชิน้ส่วนได ้
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 จากมูลเหตุขา้งต้นที่กล่าวมา ผู้ศกึษาในอกีฐานะหนึ่งที่เป็นผู้มสี่วนรบัผดิชอบในการ
รบัประกนัคุณภาพชิ้นส่วนส่งออก ในสงักดัของบรษิทัผลติรถยนต์แห่งหนึ่ง จงึไดร้บัมอบหมาย
จากผู้บรหิาร ท าหน้าที่ประสานงานกบัทมีงานของผู้ผลติชิ้นส่วน ในการช่วยกนัแก้ไขปญัหา
คุณภาพต่างๆ ทีเ่คยเกดิขึน้กบัชิน้ส่วนส่งออก จงึไดม้แีนวคดิในการน าควิซสีตอรมีาประยุกต์ใช้
ในการแกไ้ขปญัหาคุณภาพต่างๆ กบัชิน้ส่วนวงกบประตูรถยนตส์่งออก 
 
วตัถปุระสงคข์องการศึกษา 

1. เพื่อหามาตรการลดขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ โดยมเีป้าหมายใหเ้ป็นศูนยค์รัง้ ภายใน
ครึ่งหลงัของปีงบประมาณ 2556 ของลูกค้า (ปีงบประมาณ 2556 ของลูกค้า เริม่นับจาก 
เมษายน 2556-มนีาคม 2557 ดงันัน้ครึง่หลงัของปีงบประมาณ 2556 จงึเริม่จาก ตุลาคม 2556-
มนีาคม 2557)  

2. เพื่อหามาตรการลดอตัราส่วนของเสยีต่อลา้นส่วน (Defect Part Per Million : 
DPPM) ของชิน้ส่วนส่งออกต้องไม่เกนิ 100 DPPM (เฉลีย่ 6 เดอืน) ตามทีลู่กคา้ไดก้ าหนดไว้
ใหก้บัผูผ้ลติชิน้ส่วน ภายในครึง่หลงัของปีงบประมาณ 2556  

 
ขอบเขตของการศึกษา 
 ด าเนินการแก้ไขปญัหาคุณภาพเพื่อลดข้อรอ้งเรยีนที่ลูกค้าได้เคยรอ้งเรยีนบ่อยครัง้
มากทีสุ่ดในช่วงเวลาตัง้แต่ ตุลาคม 2555-กรกฎาคม 2556 โดยปญัหาคุณภาพทีเ่กดิขึน้บ่อยครัง้
ทีสุ่ดมาจากกระบวนการขดัแต่งผวิ การแก้ไขปญัหาโดยการน าขัน้ตอนการแก้ปญัหาของควิซี
สตอร ีมาประยุกต์ใช้ในการค้นหาสาเหตุรากเหง้าของปญัหาและมาตรการตอบโต้ที่เหมาะสม
ทีสุ่ด ไปแกไ้ขและปรบัปรงุใหไ้ดต้ามวตัถุประสงคข์องการศกึษา 
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ขัน้ตอนการศึกษาและการด าเนินการ 
 ผูศ้กึษาไดแ้บ่งขัน้ตอนการด าเนินการศกึษาออกเป็น 8 ขัน้ตอนดงันี้ 

1. ศึกษาทฤษฎี สารนิพนธ์และทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง เพื่อน าไป เป็น
แนวทางในการศกึษา 

2. ศึกษาสภาพการท างานและขัน้ตอนการผลิตวงกบประตูรถยนต์ ผลิตภณัฑ์
กรณศีกึษา 

3. ศกึษาและออกแบบวธิกีารเกบ็รวบรวมขอ้มลูเกีย่วกบัปญัหาคุณภาพ 
4. ท าการเกบ็รวบรวมขอ้มลูปญัหาคุณภาพทีเ่กดิขึน้ในกระบวนการผลติ 
5. ท าการวเิคราะห์ปญัหา เพื่อหาประเดน็ส าคญั เพื่อก าหนดขอบเขตของการศกึษา

และใชเ้ป็นแนวทางการก าหนดเครือ่งมอืทีเ่หมาะสมในการแกไ้ขปญัหา 
6. ด าเนินการแก้ไขปญัหาและปรบัปรุงกระบวนการ ตามแนวทางแก้ไขทีไ่ดก้ าหนด

ไว ้
7. สรปุผลของการด าเนินการแกไ้ขปญัหาและการปรบัปรงุกระบวนการ 
8. จดัท ารปูเล่มสารนิพนธ ์

 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

1. สามารถค้นหาสาเหตุรากเหง้าของปญัหาคุณภาพและหามาตรการแก้ไขและ
ป้องกนั ปญัหาคุณภาพทีเ่กดิจากกระบวนการขดัแต่งผวิชิน้ส่วน ดว้ยควิซสีตอร ี 

2. สามารถน าเครื่องมอืการแก้ไขปญัหาต่างๆ ของควิซสีตอร ีไปประยุกต์ใช้ในการ
แกไ้ขปญัหาคุณภาพทีเ่กดิขึน้ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

3. ส่งเสรมิใหพ้นักงาน ไดช้่วยกนัฝึกคดิและวเิคราะหป์ญัหาคุณภาพต่างๆ ทีเ่กดิกบั
ชิน้ส่วนและการปฏบิตังิานของตนเอง เพื่อแกไ้ขปญัหาต่างๆ ไดด้ว้ยตนเอง 
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แผนงานและระยะเวลาการด าเนินการ 
 การศกึษานี้ ได้ก าหนดแผนงานดงัที่แสดงไว้ในตารางที ่1 โดยเริม่ด าเนินการตัง้แต่
เดอืนสงิหาคม 2556 และเสรจ็สิน้ในเดอืนกุมภาพนัธ ์2557 
 
ตารางที ่1 แผนงานและเวลาการด าเนินงาน 
ขัน้ตอน หวัข้อด าเนินการ 2556 2557 

ส.ค. ก.ย. ต.ค. พ.ย. ธ.ค. ม.ค. ก.พ. 
1 ศกึษาทฤษฎ ีสารนิพนธ์

และทบทวนวรรณกรรมที่
เกีย่วขอ้ง เพื่อน าไป
แนวทางในการศกึษา 

 

      

2 ศกึษาสภาพการท างานและ
ขัน้ตอนการผลติวงกบประตู
รถยนต ์

       

3 ศกึษาและออกแบบวธิกีาร
เกบ็รวบรวมขอ้มลูเกีย่วกบั
ปญัหาคุณภาพ 

       

4 ท าการเกบ็รวบรวมขอ้มลู
ปญัหาคุณภาพทีเ่กดิขึน้ใน
กระบวนการผลติ 

       

5 ท าการวเิคราะหป์ญัหา เพื่อ
หาประเดน็ส าคญั ในการ
ก าหนดขอบเขตของ
การศกึษา และใชเ้ป็นแนว
ทางการก าหนดเครื่องมอืที่
เหมาะสมในการแกไ้ข
ปญัหา 

       

6 ด าเนินการแกไ้ขปญัหาและ
ปรบัปรุงกระบวนการ ตาม
แนวทางแกไ้ขทีไ่ดก้ าหนด
ไว ้

       

7 สรุปผลของการด าเนินการ
แกไ้ขปญัหา และการ
ปรบัปรุงกระบวนการ 

       

8 จดัท ารปูเล่มสารนิพนธ ์        
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นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
1. ช้ินส่วน หมายถึง ผลิตภัณฑ์ที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ คือ วงกบประตูรถยนต์ 

(Door Sash) 
2. ช้ินส่วนส่งออก หมายถงึ ชิ้นส่วนวงกบประตูรถยนต์ ที่ถูกส่งออกไปยงัโรงงาน

ประกอบรถยนตข์องลกูคา้ในต่างประเทศ 
3. ลูกค้า หมายถึง โรงงานประกอบรถยนต์ผู้ซื้อชิ้นส่วน เพื่อน าไปประกอบเป็น

รถยนต์ส าเรจ็รูป โดยลูกค้ามอียู่ 2 ประเภทคอื ลูกค้าภายในประเทศ (Domestic Customer) 
และลูกคา้ส่งออก (Export Customer) ส าหรบักรณีศกึษานี้ จะเป็นการศกึษาในส่วนของลูกคา้
ส่งออกเท่านัน้ 

4. ผู้ผลิตช้ินส่วน (Supplier)  หมายถึง ผู้ผลติผลติภณัฑ์หรอืโรงงานผลติชิ้นส่วน
ยานยนต ์เพื่อป้อนเขา้สู่โรงงานประกอบรถยนตข์องลกูคา้ทัง้ภายในและต่างประเทศ 

5. คิวซีสตอรี (QC Story) หมายถงึ ขัน้ตอนการแก้ปญัหาอย่างเป็นระบบ โดยผู้
แกป้ญัหาจะตอ้งมคีวามรูส้กึเป็นส่วนรว่มกบัการแก้ปญัหานัน้ๆ 

6. อตัตาส่วนของเสียต่อล้านส่วน (Defect Part Per Million : DPPM) หมายถงึ 
หน่วยของสดัส่วนของเสยีเทยีบกบัยอดจดัส่ง โดยเทยีบเป็นจ านวนของเสยีต่อลา้นส่วน และใช้
เป็นตวัประเมนิประสทิธภิาพของผูผ้ลติชิน้ส่วนแต่ละราย 

7. ปีงบประมาณ (Fiscal Year : FY) หมายถงึ รอบเวลาหนึ่งปีทีลู่กคา้ใชก้ าหนด
แผนและเป้าหมายของการด าเนินกิจกรรมทัง้หมด ภายในองค์กรของตนและผู้ผลติชิ้นส่วน
จะต้องด าเนินกิจกรรมการผลิตของตน ให้สอดคล้องกับปีงบประมาณของลูกค้า  โดย
ปีงบประมาณของลกูคา้กรณศีกึษา จะเริม่จากเดอืนเมษายน จนถงึเดอืนมนีาคม ของปีถดัไป 



 
 

บทท่ี 2 
หลกัการพืน้ฐาน เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

 
การศกึษาครัง้น้ี ผูศ้กึษาไดศ้กึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งกบัการแก้ไขปญัหา

คุณภาพ ที่มุ่งเน้นการแก้ไขปญัหาที่เกิดในกระบวนการผลิต โดยได้ท าการศึกษาเกี่ยวกับ
แนวคดิและหลกัการดงันี้ 

1. แนวคดิเกีย่วกบัปญัหาคุณภาพ 
2. แนวคดิของควิซสีตอรแีละขัน้ตอนการแก้ปญัหาคุณภาพ 
3. เครือ่งมอืพืน้ฐานการแก้ปญัหาคุณภาพ 
4. เอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 

 
แนวคิดเก่ียวกบัปัญหาคณุภาพ 

ความหมายของปญัหา   
กติศิกัดิ ์พลอยพานิชเจรญิ (2551 : 64) ไดนิ้ยามความหมายของปญัหาคอื ความ

เบี่ยงเบนของสมรรถนะที่เกิดขึ้นจรงิ (Actual Performance) กบั สมรรถนะที่ควรจะเป็น 
(Should Performance) โดยจะแบ่งออกเป็นปญัหาทีต่้องการแก้ไข และปญัหาทีต่้องการบรรลุ
เป้าหมาย โดยไดแ้สดงนิยามปญัหา ดงัรปูที ่1 

 

 
 

รปูที ่1 นิยามปญัหา 
 

  ทีม่า : กติศิกัดิ ์พลอยพานิชเจรญิ  (2551).  หลกัการควบคมุคณุภาพ.  หน้า 64. 
 

 
 

 

 

 (ข) ปญัหาคุณภาพทีต่อ้งการบรรลุเป้าหมาย (ก) ปญัหาคุณภาพทีต่อ้งการแกไ้ข 

สมรรถนะทีค่วรจะเป็น 

ปญัหา 

สมรรถนะทีค่วรจะเป็น 

ปญัหา 
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ความหมายของปญัหาคุณภาพ 
กติศิกัดิ ์ พลอยพานิช (2551 : 80) ไดใ้หค้วามหมายของปญัหาคุณภาพ คอื ความ

เบีย่งเบนของคุณลกัษณะของผลติภณัฑห์รอืระดบัคุณภาพทีเ่กดิขึน้จรงิจากค่าความคาดหวงั
ของลกูคา้ ดงัรปูที ่2 

 

 
  

รปูที ่2 ประเภทของปญัหาคุณภาพ 
 

ทีม่า : กติศิกัดิ ์พลอยพานิชเจรญิ.  (2551).   หลกัการควบคมุคณุภาพ.  หน้า 80. 
 
แนวคิดของคิวซีสตอรีและขัน้ตอนการแก้ปัญหาคณุภาพ 
 แนวคดิของควิซสีตอร ี
  กติศิกัดิ ์พลอยพานิชเจรญิ (2551 : 85) กล่าวว่าควิซสีตอร ี(QC Story) เป็นการ
ด าเนินการแก้ไขปญัหา ให้เกดิประสทิธภิาพสูงสุด โดยผูแ้ก้ไขปญัหา ต้องแก้อย่างเป็น สตอร ี
(Story) ซึง่จะต้องท าความเขา้ใจอย่างลกึซึง้กบัทัง้ทีม่าทีไ่ปของปญัหา ไดนิ้ยาม ควิซสีตอร ีคอื 
กระบวนการแก้ปญัหาความไม่พงึพอใจของลูกค้า ที่ผู้แก้ปญัหามคีวามเขา้ใจถงึล าดบัขัน้ตอน
การแก้ปญัหา ตลอดจนมจีติร่วม หรอื “IN” กบักระบวนการแก้ปญัหาดงักล่าว โดยปฏบิตัติาม
หลกัการ 3 ประการคอื  

1. ลกูคา้นิยม คอืการแกป้ญัหาทีม่ปีระสทิธผิลโดยนิยามปญัหาจากความไม่พงึพอใจ
จากลูกค้าทัง้ภายนอกและภายใน และพจิารณาถึงคุณภาพของผลติภณัฑแ์ละรวมถงึคุณภาพ
ของสภาพการท างาน 

2. การเน้นที่กระบวนการ คือการแก้ไขปญัหาโดยการค้นหาสาเหตุรากเหง้าของ
ปญัหา ดว้ยการวเิคราะหข์อ้เทจ็จรงิก่อนการสรุปวธิกีารแก้ไขปญัหา เพราะการวเิคราะหส์าเหตุ
โดยกระบวนการวเิคราะห ์จะท าให้เขา้ใจถงึกลไกของกระบวนการท างาน ท าใหค้้นหาสาเหตุที่
แทจ้รงิของปญัหาได ้ท าใหก้ารแกไ้ขปญัหาไดอ้ยา่งมปีระสทิธผิลสงูสุด 

 

 

 

ปญัหาคุณภาพทีต่อ้งการแกไ้ข 

ความคาดหวงัของลกูคา้ 

ระดบัคุณภาพทีเ่กดิขึน้จรงิ 

ปญัหาคุณภาพทีต่อ้งการบรรลุเป้าหมาย 

ระดบัคุณภาพทตีอ้งการ

ใหเ้ป็น 

ระดบัคุณภาพในปจัจุบนั 

(ข) ปญัหาคุณภาพทีต่อ้งการบรรลุเป้าหมาย (ก) ปญัหาคุณภาพทีต่อ้งการแกไ้ข 
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3. การพฒันาบุคลกร คอืการเพิม่ขดีความสามารถของพนักงานในด้านทกัษะการ
วเิคราะห์ และเพิม่การเรยีนรู้ด้านเทคนิคส าหรบัการพฒันาผลติภณัฑ์ใหม่ โดยเน้นการสร้าง
องคก์รแห่งการเรยีนรู ้
  

ขัน้ตอนการแกป้ญัหาคุณภาพ 
กติศิกัดิ ์พลอยพานิชเจรญิ (2551 : 86) ไดก้ล่าวไวว้่าการแก้ปญัหาคุณภาพแบบควิซี

สตอร ีจะตอ้งมขี ัน้ตอนการแกป้ญัหาอยา่งเป็นล าดบัขัน้ตอน และมเีหตุผล โดยมนีักวชิาการและ
องค์กรมากมายได้พฒันารูปแบบในการแก้ไขปญัหาขึ้นมา เช่น รูปแบบ DISC ของ Juran 
กระบวนการแก้ปญัหาที่สมเหตุสมผลของ Kepner-Tregoe วธิกีารแก้ปญัหาแบบ Six Sigma 
ของโมโตโรลา และควิซสีตอรขีอง JSA (Japanese Standard Association) และ JUSE (Union 
of Japanese Scientists and Engineers) 
 

 รปูแบบ DISC ของ Juran 
เจ. เอม็. จรูาน (J. M. Juran. 1995) และสถาบนัจรูาน (Juran Institute. 1987) ได้

เสนอขัน้ตอนการแก้ปญัหาออกเป็น 2 ขัน้ตอน คือ การวนิิจฉัย (Diagnosis) การคืนสภาพ 
(Remedy Action) ดงัรปูที ่3 สามารถเรยีกรปูแบบน้ีอย่างสัน้ว่า “DISC”   

 

 
 

รปูที ่3 รปูแบบแก้ปญัหา DISC ของ Juran 
 

ทีม่า : กติศิกัดิ ์พลอยพานิชเจรญิ.  (2551).  หลกัการการควบคมุคณุภาพ.  หน้า 86. 
 

รปูแบบ DISC ม ี2 ขัน้ตอนหลกัคอื ขัน้ตอนวนิิจฉยัและขัน้ตอนการคนืสภาพ ดงันี้ 
1. ขัน้ตอนการวนิิจฉยั ประกอบไปดว้ย 2 ขัน้ตอนหลกั คอื 

1.1 ขัน้ตอนการเปลี่ยนอาการของปญัหาให้เป็นสาเหตุที่ท าให้เกิดอาการ
ดงักล่าว ซึง่มกีจิกรรมยอ่ย 

1.1.1 การก าหนดอาการของปญัหา 
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1.1.2 การก าหนดล าดบัความถีข่องการเกดิอาการตามหลกัการพาเรโต 
1.1.3 การรวบรวมขอ้มลูตามแผนการ 
1.1.4 การวเิคราะหข์อ้มลู 
1.1.5 การน าเสนอและสรปุผลการวเิคราะหเ์พื่อก าหนดปญัหา 

1.2 ขัน้ตอนการบ่งชีส้าเหตุรากเหงา้ มขี ัน้ตอนยอ่ยแบ่งออกเป็น 3 ขัน้ตอนคอื 
1.2.1 การก าหนดทฤษฎ ี
1.2.2 การออกแบบการเกบ็ขอ้มลู 
1.2.3 การวเิคราะหผ์ลการทดสอบ 

2. ขัน้ตอนการคนืสภาพ คอื ขัน้ตอนการเปลีย่นสาเหตุรากเหงา้ใหเ้ป็นมาตรการตอบ
โตป้ระกอบไปดว้ย 

2.1 การก าหนดทางเลอืก 
2.2 การน ามาตรการทีเ่ลอืกไปแกไ้ข 

รูปแบบการแก้ปญัหาแบบ DISC ของ Juran ถือว่าเป็นรูปแบบแรกๆ ในการแก้ไข
ปญัหาและควบคุมคุณภาพ โดยพฒันาจากการรกัษาผู้ป่วยของแพทย ์และต่อมาได้กลายเป็น
รปูแบบในการพฒันาเป็นควิซสีตอรขีอง JUSE และ DMAIC (Define, Measure, Analyze, 
Improve and Control) ของ Six Sigma ในยคุปจัจบุนั 
 

กระบวนการแกป้ญัหาทีส่มเหตุสมผลของ Kepner-Tregoe (K-T) 
เคปเนอร;์ และ ทรโีก. (Kepner; and Tregoe. 1997 : 9-10) ไดก้ าหนดขัน้ตอนการ

แก้ปญัหาไว ้4 ขัน้ตอน คอื ประเมนิสถานการณ์ (Situation Appraisal : SA) การวเิคราะห์
ปญัหา (Problem Analysis : PA) การวเิคราะหก์ารตดัสนิใจ (Decision Analysis : DA) และการ
วเิคราะหป์ญัหาทีม่แีนวโน้มจะเกดิขึน้ (Potential Problem Analysis : PPA) ซึง่สามารถสรุปได้
ดงันี้ 

1. การประเมนิสถานการณ์ (SA) ใหเ้ขา้ใจปญัหาอย่างชดัเจน เพื่อบ่งชี้ถงึปญัหาที่
ตอ้งการไดร้บัการแกไ้ข 

2. การวเิคราะหป์ญัหา (PA) เพื่อหาสาเหตุรากเหงา้ของปญัหา อย่างเชงิสาเหตุและ
ผลไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เพื่อน าไปแกไ้ขปญัหาและสถานการณ์ทีไ่มป่กต ิ

3. การวเิคราะหก์ารตดัสนิใจ (DA) การก าหนดทางเลอืกพรอ้มหาความเสีย่งของแต่
ละทางเลอืก เพื่อใชก้ าจดัสาเหตุของปญัหา โดยหาทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ด มาเป็นมาตรการตอบโต ้

4. การตดัสนิใจเกี่ยวกบัสถานการณ์ในอนาคต (PPA) หรอืแนวโน้มของปญัหาที่
อาจจะเกดิขึน้ไดใ้นอนาคต โดยเน้นการป้องกนัมากกว่าการแกไ้ขปญัหา 
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การแกป้ญัหาแบบ Six Sigma (6 ) 
Six Sigma คอื กระบวนการและขัน้ตอนการแก้ปญัหา ทีค่ดิคน้โดยบรษิทัโมโตโรลา 

โดยมจีุดมุ่งหมายในการปรบัปรุงคุณภาพในระยะยาว (Long Term) ส าหรบักระบวนการผลติ
ผลติภณัฑ ์ผ่านการประเมนิโอกาสในการเกดิขอ้บกพร่อง (Defect per Million Opportunities : 
DPMO) จากการค านวณดชันีความสามารถของกระบวนการ Cp (Process Capability) และ 
Cpk (Process Capability Index) Folaron; and Morgan (2003) โดยที ่ Six Sigma นัน้จะให้
โอกาสการเกดิขอ้บกพร่องหรอืของเสยี (Defect) อยู่ที ่3.4 ครัง้ต่อลา้นครัง้ (Part per Million : 
ppm) ดงัรปูที ่4 
 

 
 

รปูที ่4 ของเสยีต่อลา้นส่วน ส าหรบั ± 3  และ ± 6  
 

 ทีม่า : Heizer; and Render.  (2011).  Operations Management.  p. 227. 
 

หลกัการแก้ปญัหาของ Six Sigma นัน้ ประกอบไปดว้ยขัน้ตอนอยู่ 5 ขัน้ตอน หรอื 
เรยีกว่า DMAIC คอื  

1. การนิยาม (Define : D) คอื ขัน้ตอนการก าหนดปญัหา 
2. การวดั (Measure : M) คอื ขัน้ตอนการวดั โดยเริม่จากการก าหนดระบบการวดั 
3. การวเิคราะห ์(Analyse : A) คอื ขัน้ตอนการวเิคราะห ์เพื่อหาสาเหตุทีแ่ทจ้รงิของ

ปญัหา 
4. การปรบัปรงุ (Improve : I) คอื ขัน้ตอนการปรบัปรงุ  
5. การควบคุม (Control : C) คอื ขัน้ตอนการควบคุม เป็นการควบคุมกระบวนการ  
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ควิซสีตอรขีอง JSA  
เจเอสเอ (JSA. 1993) หรอืสมาคมมาตรฐานแห่งประเทศญี่ปุ่น (Japanese Standard 

Association : JSA) ได้เสนอขัน้ตอน การแก้ไขปญัหาเพื่อก าหนดมาตรการตอบโต้ที่
สมเหตุสมผล และมปีระสทิธภิาพ โดยมอียู ่8 ขัน้ตอน คอื 

1. การคดัเลอืกหวัขอ้ปญัหา (Finalization of Themes) เป็นการเลอืกหวัขอ้ปญัหาให้
หวัขอ้อยูใ่นลกัษณะของเทอมผลลพัธท์ีไ่มด่ ีเช่น การลดค ารอ้งเรยีนของลกูคา้ การลดผลติภณัฑ์
บกพรอ่งเป็นตน้ 

2. การท าความเขา้ใจกบัหวัขอ้ปญัหา (Reasons for Adopting Themes) เป็นการ
พจิารณาว่าเป็นปญัหาเชงิควบคุมหรอืเชงิปรบัปรงุ 

3. การท าความเขา้ใจกบัสถานการณ์ปจัจุบนั (Understanding of the Current 
Situation) เพื่อท าการค้นหาสาเหตุเบื้องต้นของปญัหา โดยพจิารณาถึงความผนัแปรที่เกิด
ขึน้กบัเวลา สถานที ่อาการ และระบบ 

4. การวเิคราะห ์(Analysis) คอืการหาสาเหตุทีแ่ท้จรงิของปญัหา  โดยเริม่ต้นจาก
การตรวจจบัสภาพความผดิปกตขิองเครื่องจกัร (Machine) รวมถงึอุปกรณ์และสิง่อ านวยความ
สะดวกต่างๆ บุคลากร (Man) วตัถุดิบ (Material) วิธีการ (Method) และสิ่งแวดล้อม 
(Environment)  และเมือ่ตรวจพบสิง่ผดิปกต ิกใ็หต้ัง้ค าถามว่า “ท าไม” เพื่อหาสาเหตุของปญัหา 
อาจถามตดิต่อกนั 5 ครัง้เพื่อหาสาเหตุทีส่มเหตุสมผล หรอืเรยีกการวเิคราะหแ์บบนี้ว่า ท าไม 5 
ครัง้ (5 Why Analysis) 

5. การปฏบิตักิารแก้ไข (Action) เป็นการก าหนดมาตรการตอบโต้สาเหตุรากเหงา้
ของปญัหาและพจิาณาถึงความเป็นไปได้ของมาตรการตอบโต้และวางแผนการตอบโต้ โดย
ก าหนดว่า ใครท าอะไร ทีไ่หน เมือ่ไร และอยา่งไร 

6. การตรวจสอบยืนยนัประสิทธิภาพของมาตรการตอบโต้ (Confirmation of 
Effects) เป็นการประเมินถึงความมีประสิทธิผลของมาตรการตอบโต้ โดยเป็นรูปธรรม 
(Tangible) ที่สามารถวดัค่าเป็นตวัเลขได้ เช่น ต้นทุนหรอืจ านวนของเสยีลดลง หรอืไม่เป็น
รปูธรรม (Intangible) เช่นความสามารถในการท างานเป็นทมี ความมจีติส านึกในด้านคุณภาพ 
เป็นตน้ 

7. การท าใหเ้ป็นมาตรฐาน (Standardization) โดยเริม่ต้นจากการปฏบิตังิานใหเ้ป็น
มาตรฐานก่อนเป็นอนัดบัแรก กบัการสรา้งกฎเกณฑข์อ้บงัคบั จากนัน้ใหร้ะบุถงึความรบัผดิชอบ
ว่าให้ ใครท าอะไร ที่ไหน เมื่อไร และอย่างไร และมกีารตรวจสอบมาตรฐานตามคาบเวลาที่
เหมาะสมเพื่อใหม้กีารปรบัปรงุอยูเ่สมอ 

8. การพจิารณาปญัหาทีย่งัด ารงอยูเ่พื่อก าหนดมาตรการตอบโต้ในอนาคต (Problem 
Left Unsolved and Future Countermeasure) เป็นการพจิารณาว่าจะมปีญัหาอื่นใดทีอ่าจด ารง
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อยูแ่ละหามาตรการแก้ปญัหาดงักล่าวในอนาคต เน่ืองจากกระบวนการแก้ปญัหาจะไม่มทีีส่ ิน้สุด 
เพราะว่าความตอ้งการของลกูคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงตลอดเวลา 

 
ควิซสีตอรขีอง JUSE 
จสู (JUSE. 2001) หรอืสมาพนัธน์กัวทิยาศาสตรแ์ละวศิวกรแห่งประเทศญี่ปุ่น (Union 

of Japanese Scientists and Engineers : JUSE) ไดเ้สนอขัน้ตอนการแก้ปญัหา 7 ขัน้ตอน ใน
การแกไ้ขปญัหาคุณภาพ ดงัน้ี 

1. การเลอืกหวัขอ้ (Select Topic) เป็นขัน้ตอนการก าหนดภารกจิของตนเองว่า มี
ความรบัผดิชอบอะไร เพื่อการบ่งชี้คุณภาพแล้วท าการตรวจสอบผลการด าเนินงานในปจัจุบนั
เพื่อการก าหนดปญัหาดา้นคุณภาพ จากนัน้ท าการเลอืกปญัหาทีจ่ะท าการแก้ไขมาก าหนดเป็น
หวัขอ้ปญัหา โดยหวัขอ้ปญัหาจะต้องอยู่ในรูปของการแก้ไขสิง่ที่ไม่พงึปรารถนามากกว่าความ
ตอ้งการในสิง่ทีป่รารถนา 

2. การท าความเขา้ใจสถานการณ์ (Understanding Situation) และตัง้เป้าหมาย (Set 
Target) เป็นขัน้ตอนการเลอืกลกัษณะเพื่อการควบคุม ทีใ่ชต้ดัสนิใจถงึความมปีระสทิธผิลของ
การแก้ปญัหา การท าความเขา้ใจกบัสถานการณ์ คอื การค้นหาสิง่ที่ไม่พงึปรารถนาในปจัจุบนั
และความเป็นไปได้ของสิง่ดงักล่าวในอดตี (Hosotani Katsuya.  1992 : 82) โดยใช้การ
วเิคราะห์สถานการณ์ จากความรู้ด้านความผนัแปรในการจ าแนกประเภทของข้อมูลเพื่อท า
ความเข้าใจกบัสถานการณ์ที่เกิดขึ้น และก าหนดเป้าหมายการแก้ปญัหาในรูปของ ปรมิาณที่
ตอ้งการแกไ้ขภายในระยะเวลาทีก่ าหนด 

3. การวางแผนกจิกรรมแก้ไขปญัหา (Plan Activities) คอื การวางแผนกจิกรรมการ
แก้ไขปญัหาว่า ใครท าอะไร อย่างไร โดยใช้แผนภูมขิองแกนต์ (Gantt Chart) โดยการ
ด าเนินการจะตอ้งไดม้าจากการท าความเขา้ใจกบัสภาพปญัหาทีจ่ะแก้ไข เพื่อก าหนดกจิกรรมที่
ต้องใช้ในการแก้ไขปญัหา พร้อมทรพัยากรที่ใช้เพื่อการก าหนดตารางเวลาและมอบหมาย
ผูร้บัผดิชอบ โดยแผนการน้ีจะเป็นเครือ่งมอืส าคญัในการควบคุมการแก้ปญัหา 

4. การวเิคราะหส์าเหตุของปญัหา (Analyze Causes) เป็นการวเิคราะหห์าสาเหตุที่
เป็นไปได้จากข้อมูลที่ได้รวบรวมมาก่อนหน้า ท าการหาความสัมพันธ์เชิงระบบระหว่าง
คุณลกัษณะคุณภาพที่ศึกษา และสาเหตุที่มคีวามสมัพนัธ์กนัโดยใช้เครื่องมอืแก้ไขปญัหาที่มี
ความเหมาะสม เพื่อน าไปคน้หาสาเหตุรากเหงา้ของการเกดิปญัหาคุณภาพ 

5. การหามาตรการตอบโต้และน าไปใช้ (Consider and Implement 
Countermeasure) เมื่อทราบถึงสาเหตุรากเหง้าของปญัหาแล้ว ขัน้ตอนต่อมาก็คือ การหา
มาตรการตอบโต้ที่เหมาะสม เช่น การก าจดัให้หมดไป การกลบัทศิทาง การแยกกนัระหว่าง
ความปกตแิละความผิดปกต ิค่าคงที่และค่าความผนัแปร และอื่นๆ แล้วสรา้งทางเลอืกส าหรบั
ก าหนดเป็นมาตรการตอบโตแ้ละเลอืกมาตรการตอบโต้ส าหรบัน าไปปฏบิตัต่ิอไป 
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6. การตรวจสอบยนืยนัผลลพัธ์ (Check Results) เป็นขัน้ตอนการพจิารณาการใช้
มาตรการตอบโต้ทีไ่ดด้ าเนินการจากขัน้ตอนที่ 5 ว่ามผีลกระทบขา้งเคยีงที่อาจจะเกดิขึน้ แล้ว
พจิารณาถงึผลลพัธ์ที่ได้รบัจากการปรบัปรุง เพื่อเปรยีบเทยีบกบัเป้าหมายที่ก าหนดไว้แล้วใน
ขัน้ตอนที่ 2 หากพบว่าผลลพัธ์ที่ได้มคี่าต ่ากว่าเป้าหมาย ก็ควรกลบัไปพจิารณาถึงสาเหตุ
รากเหงา้และก าหนดมาตรการตอบโต้ใหม่ และผลทีไ่ดร้บัตรงกบัเป้าหมายแลว้ กใ็หท้ าการระบุ
ถงึผลประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการปรบัปรงุ 

7.  การจดัท ามาตรฐานและก าหนดระบบควบคุม (Standardization and Establish 
Control) เมือ่ไดด้ าเนินการใชม้าตรการตอบโต้และผ่านการยนืยนัผลลพัธว์่าไดต้รงกบัเป้าหมาย
ทีก่ าหนดแล้ว ก็ให้ด าเนินการร่างมาตรฐานเพื่อใหทุ้กฝ่ายที่เกี่ยวขอ้งได้ทดลองใช ้แล้วท าการ
แก้ไขให้เหมาะสมกบักระบวนการท างาน แล้วก าหนดหวัขอ้ควบคุม (Control Item) และจุด
ตรวจสอบ (Check Point) แลว้ท าการฝึกอบรมให้ผูร้บัผดิชอบใหเ้ขา้ใจกระบวนการใหม่ และ
รกัษาผลประโยชน์ทีไ่ดร้บั โดยคะทซยึะ โฮโซตานิ (2544 : 98) ไดส้รุปสูตรการแก้ปญัหา 7 
ตอน ไวใ้นตารางที ่2  
 
ตารางที ่2 สตูรการแกป้ญัหา 7 ขัน้ตอนแบบควิซ ี
ขัน้ตอน ช่ือขัน้ตอน กิจกรรมในขัน้ตอน 

1 คดัเลอืกหวัขอ้ 
(Select Topic) 

ระบุตวัปญัหา ตกลงใจเลอืกชื่อหวัเรือ่ง 

2 ท าความเข้าใจสถานการณ์
ปญัหาและตัง้เป้าหมาย 
(Understanding Situation 
and Set Target) 

ท าความเขา้ใจสถานการณ์ปญัหาโดย 
 เกบ็ขอ้มลู 
 เลือกคุณลกัษณะเฉพาะที่จะเข้าแก้ไข

ตัง้เป้าหมาย 
 ก าหนดเป้าหมาย 

3 วางแผนกจิกรรม  
(Plan Activities) 

 ก าหนดว่าจะท าอะไรบา้ง 
 จัดท าตารางก าหนดการและจัดแบ่ง

ความรบัผดิชอบ 
4 วเิคราะหห์าสาเหตุ  

(Analyze Causes) 
 ตรวจสอบค่าของคุณลักษณะที่ เ ป็น

ปญัหา 
 เขยีนบรรดาสาเหตุทีอ่าจจะเป็นไปได ้
 วเิคราะหแ์ต่ละสาเหตุ 
 ก าหนดหวัขอ้หรอืประเดน็ทีจ่ะเขา้แกไ้ข 
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ตารางที ่2 สตูรการแกป้ญัหา 7 ขัน้ตอนแบบควิซ ี(ต่อ) 
5 พจิารณาและน า

มาตรการตอบโตป้ญัหา
ไปปฏบิตั ิ 
(Consider and 
Implement 
Countermeasure) 

พจิารณามาตรการตอบโตป้ญัหา 
 น าเสนอแนวคิดส าหรับมาตรการตอบโต้

ปญัหา 
 ร่วมกนัพจิารณาวธิกีารทีจ่ะน ามาตรการตอบ

โตไ้ปใช ้
 ตรวจสอบรายละเอียดของมาตรการตอบโต้

ปญัหาใหร้อบคอบ 
 วางแผน 
 ลงมอืปฏบิตัติามมาตรฐานการตอบโต้ปญัหา

นัน้ ๆ 
6 ประเมนิผลการแกป้ญัหา 

(Check Results) 
ประเมนิประสทิธผิลของมาตรการตอบโตป้ญัหานัน้ 
เปรยีบเทยีบผลทีไ่ดเ้ทยีบกบัเป้าหมาย 
ระบุและแยกแยะผลประโยชน์ทางตรงและทางอ้อมที่
ไดร้บั 

7 จดัท าเป็นมาตรฐาน
ปฏบิตัแิละจดัตัง้การ
ควบคุม 
(Standardize and 
Establish Control) 

จดัท าเป็นมาตรฐาน 
 จัดท า เ ป็นมาตรฐานปฏิบัติอันใหม่และ

ทบทวนของเก่า 
 ก าหนดวธิกีารควบคุม 

ก าหนดการควบคุม 
 ท าความคุ้นเคยในมาตรฐานใหม่ให้กับผู้ที่

เกีย่วขอ้ง 
 ฝึกอบรมใหก้บับุคคลทีต่อ้งน าไปปฏบิตั ิ

ติดตามประเมนิผลเพื่อให้มัน่ใจว่ามกีารธ ารงรกัษา
คุณประโยชน์ 

 
 ทีม่า : คะทซยึะ โฮโซตานิ.  (2544).  การแก้ปัญหาแบบ QC.  หน้า 98. 
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เครื่องมือพ้ืนฐานส าหรบัการแก้ไขปัญหา 
  เครือ่งมอืพืน้ฐานส าหรบัการแกไ้ขปญัหา (Basic QC Tools)  
  กติศิกัดิ ์พลอยพานิชเจรญิ (2551 : 270) กล่าวว่าแนวความคดิในการใชเ้ครื่องมอื
พืน้ฐาน 7 ชิน้ในการวเิคราะหแ์ละแก้ไขและปรบัปรุงปญัหาคุณภาพตามวธิกีาร QC Story ของ 
JUSE นัน้ ประกอบไปดว้ย  

1. ใบตรวจสอบ (Check Sheet) คือแผ่นรายการตรวจสอบหรอืแบบฟอร์มที่ใช้
ส าหรบัการเก็บบนัทึกข้อมูลที่ต้องการน าไปใช้ในการวเิคราะห์ปญัหา โดยอาศัยการจ าแนก
ลกัษณะของปญัหา และนบัจ านวนครัง้ของปญัหาทีเ่กดิขึน้แลว้น าไปใชใ้นการวเิคราะหแ์ละแก้ไข
ปญัหานัน้ ตวัอยา่งใบตรวจสอบดงัรปูที ่5      

 

 
 

รปูที ่5 ตวัอยา่งใบตรวจสอบ 
 

 ทีม่า : วพีจน์  ลอืประสทิธิส์กุล.  (2543).  เครื่องมือพื้นฐานในการจดัการคณุภาพ.   
Online. 
 

รายการ ผา่น ปรบัปรุง ซ่อม เปลีย่น หมายเหตุ

ระบบเครือ่งยนต์

  1. สายพาน  ตัง้สายพานใหม่

  2. กรองอากาศ  รุน่ R-16 (จ านวน 1 ลกู)

  3. ระดบัน ้ามันเครือ่ง 

  4. รอยร่ัวของน ้ามัน 

ระบบไฮดรอลคิ

  1. ระดบัน ้ามัน 

  2. ท่อน ้ามัน 

  3. รอยร่ัวของน ้ามัน 

ระบบเกยีรแ์ละเฟืองทา้ย

  1. ระดบัน ้ามันเกยีร์ 

  2. เกจน ้ามันเครือ่ง 

  3. รอยร่ัวของน ้ามัน 

ระบบไฟ

  1. ระดบัน ้ากลัน่แบตเตอรี่  เตมิน ้ากลัน่

  2. เกจน ้ามันเชือ้เพลงิ 

  3. ไฟหนา้-หลงั  สายไฟขาด (ตดัตอ่สายไฟใหม)่ หนา้-ซา้ย

  4. ไฟเลีย้ว 

ระบบอืน่ๆ

  1. ระดบัน ้าในหมอ้น ้า 

  2. ระบบเบรค 

  3. ระบบคลชัท์ 

  4. สภาพลอ้ 

ใบตรวจเช็คสภาพรถยก ประจ าสปัดาห์
ผูต้รวจ : นายสมชยั เจรญิกจิ รถหมายเลข : 5 

วนัทีต่รวจ : 20/5/2542 หมายเลขเครือ่งยนต ์ : 2658-996511

เวลา :  9.00 น. ถงึ 10.00 น ชัว่โมงท างาน : 2500
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2. แผนภาพพาเรโต (Pareto Diagram) คอืแผนภาพทีม่ลีกัษณะเป็นกราฟแท่ง ซึง่
ใชใ้นการจ าแนกขอ้มลูเพื่อแสดงปญัหาทีเ่กดิขึน้มากทีสุ่ดไปยงัปญัหาทีเ่กดิขึน้น้อยทีสุ่ด โดยใช้
หลกัการของพาเรโต (Pareto Principle) ทีต่่อมา J. M. Juran (1975 : 8-9) ไดน้ าหลกัการนี้ไป
ประยุกต์ใช้ในการแก้ไขปญัหาคุณภาพ โดยระบุว่า สิง่ที่ส าคญัมากจะมจี านวนน้อยและสิง่ที่
ส าคญัน้อยมจี านวนมาก (Vital Few and Trivial Many) แผนภาพพาเรโตจะใชใ้นการจ าแนก
ประเภทขอ้มลูและวเิคราะหค์วามมเีสถยีรภาพ ตวัอยา่งแผนภาพพาเรโต ดงัรปูที ่6 

 

 
 

รปูที ่6 ตวัอยา่งแผนภาพพาเรโต 
 

 ทีม่า : กติศิกัดิ ์ พลอยพานิชเจรญิ.  (2549).  สถิติส าหรบังานวิศวกรรม เล่ม 1.  
หน้า 72. 
 

3. กราฟ (Graph) คือแผนภาพที่แสดงถึงตัวเลขผลการวิเคราะห์ทางสถิติ ซึ่ง
สามารถท าใหง้า่ยต่อการท าความเขา้ใจ ดว้ยการพจิารณาจากสามญัส านึกในทนัท ีกราฟทีน่ิยม
ใช้กนัในกระบวนการแก้ไขปญัหาประกอบด้วย กราฟเส้น กราฟแท่ง กราฟวงกลม กราฟแถบ 
และกราฟเรดาห ์ดงัตวัอยา่งทีไ่ดแ้สดงไวด้งัตารางที ่3 
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ตารางที ่3 ตวัอยา่งลกัษณะของกราฟทีใ่นการแกป้ญัหาคุณภาพและจดุประสงค ์
ช่ือกราฟ รปูตวัอย่าง จดุประสงคก์ารใช้งาน 

กราฟเสน้ 

 

ใช้ในการพยากรณ์แนวโน้ม
ในอนาคต แสดงความผัน
แปรของขอ้มลูเชงิตวัเลข 

กราฟแท่ง 

 

เปรียบเทียบปริมาณของ
ประเภทข้อมูลที่มากกว่า 2 

ข้อมูล  เพื่ อดูแนวโ น้มใน
ช่วงเวลาหนึ่ง 

กราฟวงกลม 

 
 
 
 

ใช้แสดงสัดส่วนของข้อมูล 
โ ดยพื้ นที่ ร วมของกราฟ
เท่ากบั 100% โดยแบ่งขอ้มูล
ออกเป็นสดัสว่นทีช่ดัเจนมาก
ขึน้ 

กราฟเรดาห ์

 
 
 

 

ใ ช้ ใ น ก า ร เ ป รี ย บ เ ที ย บ
ปริม าณของข้อมูลที่ต้ อ ง
แสดงผลมากกว่า 2 มติ ิเพื่อ
แ ส ด ง ก า ร เ ป รี ย บ เ ที ย บ
ปรมิาณของแต่ละสว่น 

 
 
 ทีม่า : กติศิกัดิ ์ พลอยพานิชเจรญิ.  (2548).  การแก้ไขปัญหาธรุกิจด้วยวิธีการ
ทางสถิติ.  หน้า 151. 
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4. แผนผงักา้งปลา (Fish Bone Diagram) คอืแผนภาพทีแ่สดงความสมัพนัธร์ะหว่าง
สาเหตุและผล หรอืมชีื่อเรยีกอื่นว่า แผนภาพสาเหตุและผล หรอืแผนภาพ CE (Cause-Effect 
Diagram) เนื่องจากมลีกัษณะแผนภาพคล้ายๆ กบัก้างปลา จงึเรยีกแผนภาพนี้ว่า แผนผงั
ก้างปลา (Fishbone Diagram) ซึ่งจะใชว้เิคราะหข์อ้มลูเชงิตวัเลขทีม่คีวามผนัแปร ซึ่งจ าแนก
แผนผงัก้างปลาไดเ้ป็น 3 ประเภทคอื แบบวเิคราะห์ความผนัแปร แบบก าหนดรายการสาเหตุ 
และแบบจ าแนกตามกระบวนการผลติ ดงัรปูที ่7 

 

 
 

รปูที ่7 ตวัอยา่งแผนผงักา้งปลา 
 

ทีม่า : Heizer; and Render.  (2011).  Operations Management.  p. 233. 
 
5. แผนภาพกระจาย (Scatter Diagram) คอื แผนภาพทีแ่สดงความสมัพนัธร์ะหว่าง

ตวัแปรสองตวัหรอืข้อมูลสองชนิด โดยใช้ดูความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรที่ต้องการทราบว่ามี
ความสัมพันธ์กันหรือไม่ ถ้ามีความสัมพันธ์กัน จะมีความสัมพันธ์ในทิศทางใด องค์กร
จ าเป็นต้องสรา้งแผนผงักระจาย ในกรณีทีเ่กดิความไม่แน่ใจว่า ขอ้มลูสองชนิดหรอืตวัแปรสอง
ตัวมีความสมัพนัธ์กันหรอืไม่ ซึ่งแผนผงัการกระจายจะท าให้มองเห็นแนวโน้มหรอืทิศทาง
ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรสองตวัที่ไดก้ าหนดไว้ โดยน าขอ้มูลไปใชใ้นการปรบัปรุงคุณภาพ
และสาเหตุของปญัหาได ้ดงัรปูที ่8 
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รปูที ่8 ตวัอยา่งแผนภาพแสดงการกระจาย 
 

ทีม่า : Emathzone.  (2012).  Scatter Diagram.  Online. 
 
6. แผนภูมกิารไหลของกระบวนการ (Process Flowchart) คอื แผนภูมกิารไหลของ

กระบวนการ คอื แผนภูมทิี่แสดงถงึล าดบัของกจิกรรม รวมถงึความสมัพนัธข์องกจิกรรมต่างๆ 
ตลอดจนการท าความเขา้ใจกบัความต้องการของลูกค้า แผนภูมคิวบคุมการไหลสามารถแบ่ง
ออกไดเ้ป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ คอื กระบวนการทางธุรกรรม และกระบวนการผลติ ดงัรปูที ่9 

 

 
 

รปูที ่9 ตวัอยา่งแผนภูมกิารไหลของกระบวนการ 
 

 ทีม่า : Bersbach Consulting. (2011).  The Seven Basic Quality Control Tools.  
Online. 
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7. ฮสีโตแกรม (Histogram) คอืกราฟทีแ่สดงถงึความผนัแปรของขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการ
วดัของการชกัสิ่งตัวอย่างในช่วงเวลาเดียวกัน โดยมกีารพิจารณาตามล าดบัถึงรูปทรงการ
กระจาย และแนวโน้มเข้าสู่ศูนย์กลาง การใช้ฮสีโตแกรมควรมขี้อมูลมากกว่า 30 ตวัขึ้นไป 
เพราะตอ้งอาศยัการกรองตวั (Stacked up) ของขอ้มลูในแต่ละช่วงชัน้ หากขอ้มลูน้อยเกนิไป จะ
ท าให้การกรองตัวของข้อมูลไม่แสดงรูปทรงกระจายตัวของข้อมูล หากมีการแปรผันตาม
ธรรมชาตขิองกระบวนการผลติ รปูทรงของกราฟกจ็ะมลีกัษณะเป็นรปูระฆงัคว ่า ดงัรปูที ่10 

 

 
 

รปูที ่10 ตวัอยา่งฮสีโตแกรม 
 

 ทีม่า : Chang ; and Lu.  (1995).  The Construction of the Stratification 
Procedure for Quality Improvement.  p. 237. 
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เครือ่งมอืใหม ่7 ประการของการแกไ้ขปญัหาคุณภาพ (New QC 7 Tools) 
1. แผนภาพแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างกนั (Relation Diagram) เป็นเครื่องมอืทีใ่ช้

ส าหรบัแก้ไขเรื่องยุ่งยากโดยการคลีค่ลายการเชื่อมโยงกนัอย่างมเีหตุผล (Logical Connection) 
ระหว่าง สาเหตุ และผลที่เกดิขึน้ ซึ่งเกี่ยวขอ้งกนั หรอื วตัถุประสงค์ และกลยุทธ์ที่จะบรรลุ 
ความส าเรจ็ในเรื่องนี้ รปูแบบของแผนผงัความสมัพนัธ์หลกั ๆ มอียู่ 4 แบบ ไดแ้ก่ แบบรวม 
ศูนย ์ แบบมทีศิทาง  แบบแสดงความสมัพนัธ์ และแบบตามการประยุกต์ใช้ ตวัอย่างของ
แผนภาพแสดงความสมัพนัธร์ะหว่าง ดงัรปูที ่11 

 

 
 

รปูที ่11 ตวัอยา่งแผนภาพแสดงความสมัพนัธร์ะหว่างกนั 
 

 ทีม่า : Syque.  (2012).  Quality Tools.  Online. 
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2. แผนภาพแสดงความใกลช้ดิ (Affinity Diagram) เป็นเครื่องมอืทีม่ปีระสทิธภิาพใน
การระดมและรวบรวมความคดิทีก่ระจดักระจายของคน ที่เป็นสมาชกิในกลุ่มมาจดัเรยีงใหเ้ป็น
หมวดหมู่ หรอืกลุ่มตามลกัษณะทีม่คีวามเกี่ยวขอ้งซึง่กนัและกนั หรอืมคีวามหมายทีค่ลา้ยคลงึ
กนั เพื่อทีจ่ะไดน้ ากลุ่มความคดิเหล่านัน้ไปใชป้ระโยชน์ต่อไป ดงัรปูที ่12 
 

 
 

รปูที ่12 ตวัอยา่งแผนภาพแสดงความใกลช้ดิ 
 

ทีม่า : Mindtools.  (2011).  Affinity Diagrams.  Online. 
 
3. แผนภาพกิง่ไม ้ (Tree Diagram) ใชเ้พื่อหาแนวทางแก้ไขและป้องกนั ในรปูของ

แผนงานหรอืวธิกีาร โดยตอบค าถามว่า “ท าอยา่งไร” เพื่อมุง่สู่วตัถุประสงคห์รอืเป้าหมายทีอ่ยาก
เป็น โดยการมุ่งเน้นไปที่ต้นตอหรอืสาเหตุที่แท้จรงิของปญัหา ส าหรบัการหาสาเหตุรากเหง้า
ของปญัหาอาจเรยีกชื่อใหมต่ามจดุประสงคว์่า แผนภาพท าไม-ท าไม ดงัรปูที ่13 
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รปูที ่13 ตวัอยา่งแผนภาพกิง่ไม ้
 

ทีม่า : Syque.  (2012).  Quality Tools.  Online. 
 

4. แผนภาพแมทรกิซ์ (Matrix Diagram) เป็นเครื่องมอืทีช่่วยในการคน้หามาตรการ
ตอบโต้ของปญัหา ซึง่เป็นการคดิในลกัษณะหลายมติ ิเช่นความสมัพนัธร์ะหว่างจุดประสงคก์บั
วธิกีารและการก าหนดความสมัพนัธ์ระหว่างวธิกีารที่ออกแบบไว้กบัความต้องการของลูกค้า 
โดยวเิคราะหป์จัจยัอยา่ง 2 ตวัดว้ยการใชต้ารางไขว ้ดงัรปูที ่14 

 

 
 

รปูที ่14 ตวัอยา่งแผนภาพแมทรกิซ์ 
 

ทีม่า : กติศิกัดิ ์ พลอยพานิชเจรญิ.  (2548).  การแก้ไขปัญหาธรุกิจด้วยวิธีการ
ทางสถิติ.  หน้า 266. 
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5. แผนภูมลิูกศร (Arrow Diagram) เป็นการวางแผนงานที่มกีารก าหนดกจิกรรม 
ผูร้บัผดิชอบ ระยะเวลา และล าดบัก่อนหลงัของแต่ละกจิกรรมว่ากจิกรรมใดควรท าก่อน-หลงั 
เพื่อที่จะบรหิารโครงการหรอืแผนงานให้บรรลุเป้าหมายได้ในระยะเวลาที่ก าหนดไว้ และใช้
ทรพัยากรอยา่งคุม้ค่า ดงัรปูที ่15 

 

 
 

รปูที ่15 ตวัอยา่งแผนภมูลิกูศร 
 

ทีม่า : Syque.  (2012).  Quality Tools.  Online. 
 

6. แผนภาพทางเลอืกตดัสนิใจเพื่อบรหิารความเสีย่ง (Process Decision Program 
Chart : PDPC) เป็นเครื่องมอืทีใ่ชช้่วยหาแนวทางซึง่อาจเป็นแผนงาน มาตรการ หรอื วธิกีาร 
โดยมุ่งเน้นไปยงัอุปสรรคทีน่่าจะมโีอกาสเกดิขึน้ในกระบวนการท างาน เพื่อบรรลุวตัถุประสงค์
เป้าหมายทีก่ าหนดไว ้ เมื่อทราบถงึทุกอุปสรรคในกระบวนการ สามารถหาแนวทางในการขจดั
อุปสรรคทุกประเภททีอ่าจเกดิขึน้ไดใ้นอนาคต คลา้ยกบัการมแีผนปฏบิตักิารฉุกเฉินรองรบัไว้
เผื่อส าหรบัการเปลีย่นแปลงหรอื ความไม่แน่นอนทีจ่ะเกดิขึน้ไดต้ลอดเวลา ท าใหอ้งคก์รมคีวาม
มัน่ใจต่อการเผชญิกบัความเสีย่งต่างๆ ทีจ่ะเกดิขึน้ ดงัรปูที ่16 
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รปูที ่16 ตวัอยา่งแผนภาพทางเลอืกตดัสนิใจเพื่อบรหิารความเสีย่ง 
 
ทีม่า : Syque.  (2012).  Quality Tools.  Online. 

 
7. แผนภาพการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงเมตริกซ์ (Matrix Data Analysis Chart) 

เครื่องมอืทีใ่ช้เปรยีบเทยีบสมรรถนะ (Benchmark) จากมุมมองของลูกคา้และเทยีบกบัคู่แข่งที่
เป็นผู้น าในดา้นสนิคา้ หรอืบรกิารคล้ายๆ กบัองค์กรของเรา วธิกีารนี้จะท าใหเ้ราเหน็ภาพว่า
องคก์รเราอยูใ่นต าแหน่งใด (Positioning) เพื่อมองกลยทุธใ์นการบรหิารจดัการทีเ่หมาะสมต่อไป
อยา่งถูกทศิทาง ดงัรปูที ่17 
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รปูที ่17 ตวัอยา่งแผนภาพการวเิคราะหข์อ้มลูเชงิเมตรกิซ์ 
 
ทีม่า : Syque.  (2012).  Quality Tools.  Online. 

 
 ได้มกีารสรุปความสมัพนัธร์ะหว่างขัน้ตอนการแก้ปญัหาแบบควิซสีตอรกีบัเครื่องมอื

แกป้ญัหา ดงัตารางที ่4 
 
ตารางที ่4 ความสมัพนัธร์ะหว่างขัน้ตอนแกป้ญัหาแบบควิซสีตอรกีบัเครือ่งมอืแกป้ญัหา 

ขัน้ตอนการแก้ปัญหา แนวความคิดการวิเคราะห ์ เครื่องมือ 
1. การก าหนดขอ้ปญัหา 1.1 การจ าแนกประเภทขอ้มลู  แผนภาพพาเรโต 

1.2 การท าความเขา้ใจกบั
กระบวนการ 

 แผนภูมกิารไหล 

1.3 การวเิคราะหค์วามเสถยีร  แผนภาพพาเรโต  
 แผนภูมคิวบคุม 

2. การสงัเกตการณ์และ
ตัง้เป้าหมาย 

2.1 การสงัเกตโดยพจิารณา
แหล่งความผนัแปร 

 กราฟ 
 ใบตรวจสอบ 

3. การวางแผนการแกไ้ขปญัหา การก าหนดกจิกรรมและ
ตารางเวลา 

 แผนภูมขิองแกรนต์ 

4. การวเิคราะหส์าเหตุรากเหงา้ 4.1 การก าหนดกจิกรรมและ  แผนผงักา้งปลา 
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ตารางที ่4 ความสมัพนัธร์ะหว่างขัน้ตอนแกป้ญัหาควิซสีตอรกีบัเครือ่งมอืแกป้ญัหา (ต่อ) 
ขัน้ตอนการแก้ปัญหา แนวความคิดการวิเคราะห ์ เครื่องมือ 

 ตารางเวลา 
4.2 การพสิจูน์สมมตุฐิาน 

 

5. การก าหนดมาตรการตอบโต้
และน าไปใช ้

การวางแผนกจิกรรม  เครือ่งมอืจดัการ 7 ตวั 
(New 7 QC Tools) 

6. การตดิตามผล การประเมนิความมี
ประสทิธผิลของมาตรการตอบ
โต ้ภายหลงัจากการเอาชนะ
แรงต่อตา้นแลว้ 

 กราฟ 
 แผนภาพพาเรโต 

7. การท ามาตรฐานและการ
ควบคุม 

การทบทวนมาตรฐาน  แผนภูมคิวบคุม 

 
ทีม่า : กติศิกัดิ ์พลอยพานิชเจรญิ.  (2551).  หลกัการการควบคมุคณุภาพ.  หน้า 
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เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
ในการศึกษาครัง้นี้ ผู้ศึกษาได้ท าการค้นคว้าเรื่องการปรบัปรุงและแก้ไขปญัหา

คุณภาพ โดยใชข้ ัน้ตอนการแกป้ญัหาแบบควิซสีตอร ีและการใชเ้ครื่องมอืแก้ไขปญัหาพืน้ฐาน 7 
อยา่งหรอื QC 7 Tools บางชิน้ในการวเิคราะหป์ญัหาคุณภาพทีเ่กดิขึน้ในการผลติชิน้ส่วนวงกบ
ประตูรถยนต ์โดยไดท้ าการศกึษาเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง ดงัต่อไปนี้ 

ณัฐยา พรสวสัดิ ์ (2552) ได้ท าการศึกษาการลดปรมิาณผลติภณัฑ์บกพร่องใน
กระบวนการผลิตหมึกพิมพ์สกรนี ของโรงงานผลิตหมึกพิมพ์แห่งหนึ่ง โดยใช้ขัน้ตอนการ
แก้ปญัหาแบบควิซสีตอรแีละการวเิคราะห์ทางสถติ ิกบัเครื่องมอืพื้นฐานส าหรบัการแก้ปญัหา  
ในการค้นหาปจัจยั ที่มอีิทธพิลต่อการก่อให้เกิดความบกพร่องต่อผลติภณัฑ์ที่มากที่สุด โดย
วเิคราะห์ด้วยแผนภาพพาเรโตหาผลติภณัฑท์ี่มคีวามบกพร่องมากที่สุด โดยพบว่าผลติภณัฑ์
หมกึยูวีเป็นผลติภณัฑ์ที่มคีวามบกพร่องมากที่ แล้วท าการวิเคราะห์หาสาเหตุรากเหง้าของ
ปญัหา โดยใช้แผนผงัก้างปลา พบว่าสาเหตุที่เกดิปญัหาต่อความหนืดของ media ที่ไม่มกีาร
ควบคุมเงื่อนไขการละลายตัวของผลติภณัฑ์ และพบว่าในการปฏบิตัิงานนัน้ไม่มกีารควบคุม
ระดบัความลกึของหวัป ัน่ทีใ่ชใ้นการละลายของ media เมื่อทราบสาเหตุรากเหงา้ของปญัหาแลว้ 
จงึไดม้มีาตรการในการปรบัปรงุ โดยการก าหนดสเกลของหวัป ัน่ของเครื่อง Disperser และสเกล
ทีถ่งัป ัน่ Oligomer และ Monomer ใหล้ะลายตวั media ไดด้ขีึน้ ผลการศกึษา พบว่าสามารถลด
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ของเสยีทีม่คี่าความเงาของหมกึยวูทีี่ต ่ากว่ามาตรฐาน จาก 23 ครัง้เหลอื 5 ครัง้ และของเสยี
จากการผลติลดลงจาก 566 kg เหลอื 120 kg คดิเป็นยอดเงนิทีส่ามารถประหยดัได้ เหลอืปีละ 
200,700 บาท 

ธ ารงศกัดิ ์ ทวเีศรษฐ (2554) ได้ท าการศกึษาการแก้ไขปญัหาความบกพร่องของ
ผลติภณัฑ์โดยใช้ควิซสีตอร ีโดยมวีตัถุประสงค์เพื่อค้นหามาตรการการปรบัปรุงกระบวนการ
ผลติฉนวนไฟฟ้าที่ใช้ในเครื่องใช้ไฟฟ้า โดยการแก้ไขปญัหาแบบควิซสีตอร ีมาประยุกต์ใช้ใน
การแก้ไขปญัหาข้อร้องเรยีนด้านคุณภาพจากลูกค้า โดยใช้เครื่องมอืพื้นฐานในการแก้ปญัหา 
เช่น แผนภาพพาเรโต แผนผงัก้างปลา และแผนภาพกิ่งไม้ ในการวิเคราะห์และหาสาเหตุ
รากเหง้าของปญัหา ผลที่ได้รบัจากการศึกษา คือ สามารถลดข้อร้องเรยีนที่มสีาเหตุมาจาก
คุณภาพกาวจาก 20 ครัง้เป็นไม่มขีอ้รอ้งเรยีน และได้ศกึษาหาวธิกีารเพิม่คุณภาพของการยดึ
เกาะของกาวกับตัววัตถุดิบ โดยค่าที่ได้จากการทดสอบแรงดึงจากกระบวนการผลิตเดิมที ่
1,242.21 g/25 mm (ความกวา้งของวตัถุดบิทีน่ ามาทดสอบ) เพิม่ขึน้เป็น 1,640.11 g/25 mm 
(ความกวา้งของวตัถุดบิทีน่ ามาทดสอบ) คดิเป็น 32.03 เปอรเ์ซน็ต ์

ศุภเดช  เบญจพฒันมงคล (2554) ได้ท าการศกึษาเรื่องการประยุกต์ใชเ้ครื่องมอื
พื้นฐานในการแก้ไขปญัหา (QC 7 Tools) มาประยุกต์ใช้ในการลดปรมิาณของเสยีใน
กระบวนการผลติรางไฟส าหรบัหลอดไฟฟูลออเรสเซนต์ โดยมวีตัถุประสงค์ไม่ให้ผลติของเสยี
เกนิกว่า 1.5 เปอรเ์ซน็ตข์องยอดการผลติ เพื่อลดตน้ทุนในการผลติ โดยใชใ้บตรวจสอบ (Check 
Sheet) ท าการเกบ็ขอ้มลูของเสยีแลว้น าขอ้มลูทีเ่กบ็มาไปแยกแยะประเภท และใชแ้ผนภาพพา
เรโต  ในการวเิคราะหห์าว่าปญัหาของเสยีหลกั 8 เปอรเ์ซน็ต์ มาจากสบีางที่รางไฟ โดยมขีอง
เสียทัง้สิ้นเป็นจ านวน 260 ชิ้น คิดเป็น 62.05 เปอร์เซ็นต์ สีบางที่ฝาจ านวน 87 ชิ้น คดิเป็น 
20.17 เปอรเ์ซน็ต์ จากนัน้ได้น าปญัหาที่มอีตัราส่วนของเสยีมากที่สุด คอืสบีางที่ตวัรางไฟ ไป
ด าเนินการแก้ไขปญัหา โดยมีจ านวนอัตราส่วนของเสียเทียบกับยอดการผลิตเป็น 2.85 
เปอรเ์ซน็ต ์ซึง่เกนิกว่าทีบ่รษิทัตัง้เป้าไวท้ี ่1.5 เปอรเ์ซน็ต์ ถงึ 47.36 เปอรเ์ซน็ต์ แลว้ผูศ้กึษาได้
ท าการตัง้เป้าหมายในการปรบัปรุงไว้ที่ 50 เปอร์เซ็นต์ แล้วน าแผนผงัก้างปลามาใช้ในการ
วเิคราะหห์าสาเหตุ และน าสาเหตุหลกัทีว่เิคราะหไ์ดไ้ปท าการแก้ไข ดว้ยวธิกีารปรบัปืนพ่นสทีัง้ 
2 กระบอกโดยปรบัองศา 10 องศา และมคีวามห่างจากชิ้นงาน 8 นิ้ว โดยหลงัการปรบัปรุง 
พบว่าของเสียประเภทสีบางลดลงเหลือ 0.45 เปอร์เซ็นต์ ของยอดการผลิต และลดลงจาก
เป้าหมายที ่50 เปอรเ์ซน็ต์ เหลอื 1.43 เปอรเ์ซน็ต์ของยอดการผลติ  พบว่าสามารถลดปญัหาสี
บางลงจากเดมิถงึ 84.35 เปอรเ์ซน็ต์ มากกว่าเป้าหมายทีต่ ัง้ไว้ แต่สามารถลดค่าใชจ้่ายคดิเป็น
มลูค่า 6,374.09 บาทต่อเดอืน  

องอาจ  วรากรกาญจน์ (2554) ไดท้ าการศกึษาการด าเนินกจิกรรม QCC เพื่อลดของ
เสยีในกระบวนการผลติท่อเหล็กเหนียวส าหรบัส่งน ้ามนั โดยใช้หลกัการของควิซสีตอรทีัง้ 7 
ขัน้ตอนในการแกไ้ขปญัหา และไดน้ าเครือ่งมอืพืน้ฐานในการแกไ้ขปญัหา เช่น แผนภาพพาเรโต 
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แผนผงัก้างปลา และแผนผงัการไหลของกระบวนการ มาใชใ้นการวเิคราะห์หาสาเหตุรากเหงา้
ของปญัหา แล้วด าเนินการปรบัปรุงกระบวนการที่มปีญัหา ผลจากการด าเนินกิจกรรม QCC 
สามารถช่วยลดของเสยีที่เกดิจากแนวเชื่อมไม่ตรง ลดลงจากเดมิที่เทยีบจากของเสยีในเดอืน 
สงิหาคม 2553 ทีว่ดัจากความยาวของแนวเชื่อมทีเ่สยีรวมเป็น 50,200 เซนตเิมตร แต่ในเดอืน
สงิหาคม 2554 ลดเหลอื 5,600 เซนตเิมตร และยงัพบว่าการด าเนินกจิกรรม QCC ท าใหก้ารผล
การปฏบิตังิานและขวญัก าลงัใจของพนกังาน ดขีึน้เรือ่ยๆ  

วรนุช  บุญกลิน่ (2555) ไดศ้กึษาการประยุกต์ใชเ้ครื่องมอืพืน้ฐาน (QC 7 Tools) โดย
มวีตัถุประสงคเ์พื่อลดของเสยีในกระบวนการฉีดพลาสตกิในโรงงานผลติแปรงสฟีนั โดยก าหนด
เป้าหมายในการลดของเสยีใหไ้ด ้40 เปอรเ์ซน็ต ์ โดยไดท้ าการส ารวจสภาพก่อนการด าเนินการ
ปรบัปรงุ พบว่ามขีองเสยีอยู ่5 ประเภทหลกั คอื 1. ยางไม่เตม็ 2. จุดยางด า 3. เป็นรอย 4. รอย
หนีบใหญ่ และ 5. ฟองอากาศ แล้วใช้แผนภาพพาเรโต ในการวเิคราะห์หาสาเหตุหลกัของ
ปญัหา พบว่า 78.6 เปอรเ์ซน็ต์ เป็นของเสยีทีเ่กดิจาก ยางไม่เต็ม และจุดยางด า เมื่อท าการ
วเิคราะห์ผ่านเครื่องมอืแก้ไขปญัหาพื้นฐาน โดยรวบรวมข้อมูลจากเครื่องฉีดพลาสติกที่เป็น
ตวัแทนในการศึกษา จ านวน 4 เครื่อง และได้สรุปผลการศกึษาและเสนอแผนการปรบัปรุง
ส าหรบัแต่ละปญัหา ยกตวัอยา่งเช่น ปญัหายางไมเ่ตม็ ใชก้ารปรบัเปลีย่นพารามเิตอรข์องเครื่อง
ฉีดพลาสตกิ โดยปรบัเปลีย่น ความดนั ความเรว็ และอุณหภมู ิส าหรบัปญัหาจดุยางด า คอื เรื่อง
ความสะอาด ผลจากการปรับปรุงสามารถลดปริมาณของเสียในกระบวนการจาก 1.62 
เปอรเ์ซน็ต์ มาอยู่ที ่0.51 เปอรเ์ซน็ต์ ซึง่สามารถท าใหข้องเสยีลดลงไดถ้งึ 68.52 เปอรเ์ซน็ต์ 
สามารถบรรลุเป้าหมายทตีัง้ไวท้ี ่40 เปอรเ์ซน็ต ์ 

ฮาว เชง บุน (How, Sheng Boon.  2010) ไดท้ าการศกึษาถงึวธิกีารลดของเสยีที่
เกดิขึน้ในกระบวนการผลติกระดาษ รุน่ 1040 mm ของโรงงานผลติกระดาษแห่งหนึ่งในประเทศ
มาเลเซยี โดยใชเ้ครื่องมอืพืน้ฐานในการแก้ปญัหา (QC 7 Tools) ในการวเิคราะห์ปญัหา โดย
เริม่ต้นจากการเขา้ไปเกบ็ขอ้มลูในกระบวนการผลติทัง้หมด 8 กระบวนการ คอื Sliter, Printer, 
Slotter, Glue, Slitching, Partition, Die Cut และ Tie และท าการบนัทกึจ านวนของเสยีทีเ่กดิขึน้
ในแต่ละกระบวนการโดยใช้ใบตรวจสอบ (Check Sheet) และน าข้อมูลที่บนัทึกมาล าดบั
ความส าคญั โดยใชแ้ผนภาพพาเรโต พบว่าของเสยีส่วนมากเกดิขึน้ทีก่ระบวนการ Glue แต่ใน
เบื้องต้นนัน้ยงัไม่สามารถระบุได้ว่าสาเหตุที่ชดัเจน ว่ามตี้นตอมาจากอะไร จงึได้ท าการระดม
สมองโดยใชแ้ผนผงักา้งปลา ในการช่วยคน้หาสาเหตุรากเหงา้ของการเกดิของเสยี ว่ามคีวามผนั
แปรมาจาก 4M ประกอบดว้ย Man, Machine, Method และ Material จากการวเิคราะหด์ว้ย
เครื่องมือพื้นฐานในการแก้ปญัหาต่างๆ แล้ว ผู้ศึกษาจึงได้สรุปและให้ข้อเสนอแนะแก่
บรษิทัผูผ้ลติกระดาษ น าไปด าเนินการแก้ไขและปรบัปรุงกระบวนการของตน โดยการทดลอง
เพื่อหามาตรการในการลดจ านวนของเสียในกระบวน Glue จากการแบ่งกล่องกาวออกเป็น
หลายๆ กล่องก่อนการจดัซอ้น แลว้ใช้พดัลม ตวัเป่าลม และไดรเ์ป่าผม เพื่อดูว่าวธิใีดสามารถ
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ลดจ านวนของเสยีได้มากที่สุด เพื่อน ามาใช้ในการเพิม่ผลติภาพ (Productivity) ของโรงงาน
กรณศีกึษา 

ราลลาบานด ีศรนีีวาสุว; จ.ี สาทนีนารายานะ เรดดี้; และ ศรคีานท์ เรดดี้ รคิคุลา 
(Rallabandi Srinivasu; G. Satyanarayana Reddy; and Srikanth Reddy Rikkula.  2009-
2011) ได้ท าการศึกษาเอกสารและวจิยัที่เกี่ยวข้อง ถึงประโยชน์ของการใช้หลกัการควบคุม
กระบวนการโดยใชห้ลกัการทางสถติ ิ(Statistical Process Control : SPC) และการควบคุม
คุณภาพโดยการใชห้ลกัการทางสถติ ิ(Statistical Quality Control : SQC) และเครื่องมอืในการ
ควบคุมคุณภาพอื่น (Quality Tools) ทางทมีผูศ้กึษาพบว่าเครื่องมอืเหล่านี้มปีระสทิธภิาพสูงใน
การแก้ไขปญัหาคุณภาพต่างๆ ได้เป็นอย่างดแีละยงัสามารถท าให้บรรลุเป้าหมายขององค์กร
นัน้ๆ ได้ แต่ปจัจยัส าคญัอกีอย่างหน่ึง ที่จะท าให้ประสบความส าเรจ็ในการจดัการด้านปญัหา
คุณภาพต่างๆ ไดด้ ีคอื ทางฝา่ยบรหิารจะตอ้งมสี่วนร่วมอย่างมุ่งมัน่ เพื่อใหอ้งคส์ามารถอยู่รอด
และมคีวามยัง่ยนื  

พาลสิก้า; พา วเลตคิ; และ โซโควคิ. (Paliska; Pavletic; and Sokovic.  2008) ได้
ศกึษาความสมัพนัธข์องการปรบัปรงุคุณภาพอยา่งต่อเนื่องตามวงจร PDCA ทีพ่ฒันาขึน้โดย วอ
เตอร์ ชวิฮาร์ทและต่อมาถูกน ามาเผยแพร่โดย เอ็ดเวริ์ด เดมมิง่ ได้น าเครื่องมอืแก้ไขปญัหา
พื้นฐานทัง้ 7 ชิ้น ไปประยุกต์ใช้ในโรงงานกรณีศึกษา ที่ผลิตผลิตภณัฑ์ซเีมนต์ แห่งหนึ่งใน
ประเทศโครเอเชยี โดยมจีุดประสงค์หลกัในการลดขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้ และทางคณะผูศ้กึษา
ไดส้รปุความสมัพนัธร์ะหว่าง เครือ่งมอืพืน้ฐานแกป้ญัหากบัวงจร PDCA ดงัตารางที ่5 
 
ตารางที ่5 แสดงความสมัพนัธร์ะหว่างเครือ่งมอืพืน้ฐานแก้ปญัหา 7 อยา่ง กบัวงจร PDCA 

เครื่องมือแก้ปัญหาพืน้ฐาน 
(QC 7 Tools) 

ขัน้ตอนของวงจร PDCA 
Plan Plan, Check Plan, Act Check 

การช้ีบ่งปัญหา การวิเคราะห์
กระบวนการ 

การแก้ปัญหาและ
ปรบัปรงุ 

การตรวจสอบ
ผลลพัธ์ 

Flow Chart     
Cause-and-effect diagram     
Check Sheet     
Pareto Diagram     
Histogram     
Scatter Plot     
Control Charts     

 
ทีม่า : Paliska; Pavletic; and Sokovic.  (2008).  Application of Quality 

Engineering Tools in Process Industry. p. 82. 
 



31 
 

จากการศกึษาโรงงานกรณีศกึษา พบว่าหลงัจากทีไ่ดม้กีารปรบัปรุงอย่างต่อเนื่องกบั
การใชเ้ครือ่งพืน้ฐานการแก้ไขปญัหา พบว่าจ านวนขอ้รอ้งเรยีนหลกั 3 เรื่อง คอื ถุงขาดระหว่าง
การขนส่ง ถุงเปียกระหว่างการขนส่งและปญัหาการจัดส่ง (Delivery) และการขนส่ง 
(Transportation) อื่นๆ ปญัหาที่ลดลงนัน้เมื่อท าการเปรยีบเทยีบขอ้มูลระหว่างปี 2004-2006 
คอืขอ้รอ้งเรยีนในเรื่องถุงเปียก ลดลงจาก 5 ครัง้ในปี 2004 เหลอื 1 ครัง้ในปี 2005 และไม่
เกดิขึน้เลยในปี 2006 ส่วนปญัหาอื่นยงัมทีัง้เพิม่ขึน้และทรงตวั โดยทางบรษิทัจะต้องด าเนินการ
หาสาเหตุและวธิกีารแกไ้ขปญัหาต่อในการศกึษาครัง้ต่อไป  
 ผูศ้กึษาไดส้รุปเอกสารงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งและหลกัทีน่ ามาใช้ในการศกึษา ดงัทีแ่สดง
ไวใ้นตารางที ่6 
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ตารางที ่ 6 สรปุเอกสารและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง 
ผูวิ้จยั วตัถปุระสงค ์ ขัน้ตอนและเครื่องมือท่ีใช้ ผลท่ีได้รบั 

ณฐัยา  พรสวสัดิ ์(2552) เพื่อลดปรมิาณผลติภณัฑบ์กพรอ่ง
ในกระบวนการผลติหมกึพมิพส์กรนี 

 ควิซสีตอรขีอง JUSE 
 การวเิคราะหท์างสถติ ิ
 QC 7 Tools 

 สามารถลดของเสยีทีม่คี่าต ่า
กว่ามาตรฐาน 

 สามารถลดค่าใชจ้่ายต่อปี
ลดลง 

ธ ารงศกัดิ ์ ทวเีศรษฐ (2554) เพื่อลดความบกพรอ่งของผลติภณัฑ ์
ฉนวนทีใ่ชใ้นเครือ่งไฟฟ้า 

 ควิซสีตอรขีอง JUSE 
 QC 7 Tools 

 สามารถลดขอ้รอ้งเรยีนทีม่า
จากปญัหาคุณภาพของกาว 

 สามารถเพิม่การยดึตดิของ
กาวกบัวตัถุดบิไดม้ากขึน้ 

ศุภเดช  เบญจพฒันมงคล (2554) เพื่อลดปรมิาณของเสยีใน
กระบวนการผลติรางไฟส าหรบั
หลอดไฟฟูลออเรสเซนต์ 

 ควิซสีตอรขีอง JUSE 
 QC 7 Tools 

 สามารถลดปญัหาสบีาง 
 สามารถลดค่าใชจ้่าย 

องอาจ  วรากรกาญจน์ (2554) เพื่อลดของเสยีในกระบวนการผลติ
ท่อเหลก็เหนียวส าหรบัส่งน ้ามนั 

 ควิซสีตอรขีอง JUSE ผ่าน
กจิกรรม QCC 

 QC 7 Tools 

 สามารถลดของเสยีทีเ่กดิจาก
แนวเชื่อมไมต่รง 

 สามารถช่วยใหผ้ลการ
ปฏบิตังิานและขวญัก าลงัใจ
ของพนกังานดขีึน้ 
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ตารางที ่ 6 สรปุเอกสารและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง (ต่อ) 
ผูวิ้จยั วตัถปุระสงค ์ ขัน้ตอนและเครื่องมือท่ีใช้ ผลท่ีได้รบั 

วรนุช  บุญกลิน่ (2555) เพื่อลดของเสียในกระบวนการฉีด
พลาสตกิ ในโรงงานผลติแปรงสฟีนั 

 การวเิคราะหท์างสถติ ิ
 QC 7 Tools 

 สามารถของเสยีทีเ่กดิใน
กระบวนการฉีดพลาสตกิได ้> 
40 % ทีไ่ดต้ัง้เป้าหมายไว ้

How, Sheng Boon (2010) เ พื่ อ ล ด ข อ ง เ สี ย ที่ เ กิ ด ขึ้ น ใ น
กระบวนการผลติกระดาษ รุ่น 1040 
mm ของบรษิัทกระดาษแห่งหนึ่งใน
มาเลเซยี 

 QC 7 Tools  สามารถลดของเสยีใน
กระบวนการ 

Rallabandi Srinivasu; G. 
Satyanarayana Reddy; and 
Srikanth Reddy Rikkula (2009-
2011) 

เ พื่ อ ศึ ก ษ า เ อ ก ส า ร แ ล ะ วิ จั ย ที่
เกี่ยวข้อง ถึงประโยชน์ของการใช้
หลกัการ SPC, SQC 

 การวเิคราะหท์างสถติ ิ  พบว่าเป็นเครือ่งมอืทางสถติมิี
ประสทิธภิาพสงูในการแกไ้ข
ปญัหา 

 ฝา่ยบรหิารตอ้งมคีวามมุง่มัน่
ในการมสี่วนรว่มแกไ้ขปญัหา
เพื่อความยัง่ยนืขององคก์ร 

Paliska; Pavletic; and Sokovic 
(2008) 

เพื่อศึกษาถึงความสมัพนัธ์ของการ
ปรบัปรุงคุณภาพอย่างต่อเนื่องตาม
วงจร PDCA และลดขอ้รอ้งเรยีนของ
ลกูคา้ของบรษิทัผลติซเีมนต ์

 QC 7 Tools  สามารถลดปญัหาขอ้รอ้งเรยีน
จากลกูได ้1 เรือ่งจากทัง้หมด 
3 เรือ่ง 
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บทท่ี 3 
วิธีการด าเนินการศึกษา 

 
ศึกษาและรวบรวมข้อมูลเก่ียวกบัสภาพปัจจบุนั 
 โรงงานกรณีศกึษาตัง้อยู่ในนิคมอุตสาหกรรมอมตะซติี้ จงัหวดัระยอง ก่อตัง้ขึน้เมื่อปี
พ.ศ. 2551 ด้วยทุนจดทะเบยีน 378 ลา้นบาท มพีืน้ที่รวม 16,000 ตารางเมตร และมจี านวน
พนักงานประมาณ 210 คน ไดร้บัการรบัรองมาตรฐาน ISO 9001:2008, ISO/TS 16949:2009 
และ ISO 14000:2004 เป็นโรงงานผลติชิน้ส่วนยานยนต์เช่น วงกบประตูรถยนต์ (Door Sash) 
รางโลหะพนักพงิ (Seat Frame) และชุดอุปกรณ์ตกแต่งรถยนต์ (Car Accessories) ลกัษณะ
ผลติภณัฑต์วัอยา่งของบรษิทัไดแ้สดงดงัรปูที ่18 และรปูตวัอย่างชิน้ส่วนวงกบประตูรถยนต์ทีใ่ช้
ในการศกึษาครัง้นี้ดงัรปูที ่19 
 

 
 

รปูที ่18 ตวัอยา่งผลติภณัฑช์ิน้ส่วนยานยนตข์องโรงงานกรณศีกึษา



35 
 

 

35 
35 

 
 

รปูที ่19 ตวัอยา่งชิน้ส่วนวงกบประตูรถยนต์ (Door Sash) 
 

ศึกษาและรวบรวมข้อมลูของกระบวนการผลิตช้ินส่วนวงกบประตรูถยนต ์
 ก่อนเริม่กระบวนการแก้ปญัหาโดยขัน้ตอนของควิซสีตอร ีผู้ศึกษาได้ท าการศึกษา
กระบวนการผลติวงกบประตู (Door Sash) เพื่อท าความเขา้ใจกบัสภาพการท างานจรงิ โดย
กระบวนการผลติชิน้ส่วนวงกบประตูรถยนต ์มขีัน้ตอนหลกั 9 ขัน้ตอนดงัรปูที ่20  
 

 
 

รปูที ่20 กระบวนผลติชิน้ส่วนวงกบประตูรถยนต ์(Door Sash) 
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 โดยสรปุขัน้ตอนการผลติชิน้ส่วนวงกบประตูรถยนตเ์ป็น 9 ขัน้ตอนหลกัดงันี้ 
 ขัน้ตอนที ่1 กระบวนการรดี (Roll-Forming) ท าการป้อนวตัถุดบิ (Steel Coil) เขา้สู่
เครื่องรดีโลหะ แผ่นโลหะจะถูกป้อนผ่านตวัรดีขึ้นรูปที่มขีนาดจากใหญ่ไปเลก็ เพื่อท าการลด
ขนาดและรดีแผ่นโลหะใหไ้ดร้ปูทรงและออกมาเป็นรางโลหะ  
 ขัน้ตอนที ่2 กระบวนการดดั (Bending) น าชิน้ส่วนรางโลหะจากกระบวนการรดี ไป
ดดัใหไ้ดร้ปูทรงโคง้ตามตอ้งการ  
 ขัน้ตอนที ่3 กระบวนการเจาะรแูละตดัดว้ยแม่พมิพ์ Stamping น าชิน้ส่วนรางโลหะที่
ดดัเสรจ็แลว้ไปเจาะรแูละตดัส่วนทีเ่กนิออกดว้ยแมพ่มิพ์ 
 ขัน้ตอนที่ 4 กระบวนการเชื่อมจุด (Spot Welding) ท าการเชื่อมจุด บนชิน้ส่วนราง
โลหะเพื่อใหย้ดึตดิกนั 
 ขัน้ตอนที ่5 กระบวนการพบัตะเขบ็ (Hemming) ท าการพบัตะเขบ็ชิ้นส่วน ใหพ้บั
ตดิกนั   
 ขัน้ตอนที ่6 กระบวนการตดัมุม (Saw Cutting) น าชิน้ส่วนไปตดัมุมองศา ส าหรบัเป็น
มมุประกอบรว่มกบัชิน้ส่วนยอ่ยอื่น 
 ขัน้ตอนที ่7 กระบวนการเชื่อม (MAG Welding) น าชิน้ส่วนทีต่ดัมุมแลว้มาประกอบ
กนัดว้ยการเชื่อมประสานกนั 
 ขัน้ตอนที ่8 กระบวนการขดัตกแต่งผวิ (Polishing) เป็นการขดัแต่งเพื่อลบรอยเชื่อม 
และรอยต่างๆ บนผวิชิน้ส่วนใหร้าบเรยีบ  
 ขัน้ตอนที่ 9 กระบวนการตรวจสอบขัน้สุดท้ายและบรรจุ (Final Inspection & 
Packing) ท าการตรวจสอบคุณภาพของชิน้ส่วนเพื่อเตรยีมส่งให้กบัลูกค้าหรอืโรงงานประกอบ
รถยนต ์ 
 
การแก้ไขปัญหาด้วยคิวซีสตอรี 
 จากการรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ปญัหาที่เกิดขึ้น ผู้ศึกษาได้น าขัน้ตอนการ
แกป้ญัหาคุณภาพ ตามขัน้ตอนของควิซสีตอรขีอง JUSE (2001) โดยม ี7 ขัน้ตอน ดงัต่อไปนี้ 

1. การเลอืกหวัขอ้ปญัหา 
2. การท าความเขา้ใจกบัสถานการณ์และตัง้เป้าหมาย 
3. การวางแผนกจิกรรมแกไ้ขปญัหา 
4. การวเิคราะหส์าเหตุของปญัหา 
5. การพจิารณามาตรการตอบโตแ้ละน าไปใช้ 
6. การยนืยนัผลลพัธ ์
7. การจดัท ามาตรฐานและก าหนดระบบควบคุม 
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สาเหตุทีผู่ศ้กึษาเลอืกขัน้ตอนการแก้ไขปญัหาของ JUSE เนื่องจากมขีัน้ตอนทีไ่ม่มาก
และน้อยจนเกนิไป เมื่อเปรยีบกบัขัน้ตอนการแก้ไขปญัหาอื่นดงัตารางที ่7 และผูศ้กึษาพบว่ามี
งานศกึษาหลายฉบบั ไดใ้ชข้ ัน้ตอนการแก้ปญัหาแบบควิซสีตอรขีอง JUSE ดงัทีไ่ดก้ล่าวสรุปไว้
ในตารางที ่6 ของบทที ่2 ผูศ้กึษาจงึเลอืกขัน้ตอนการแก้ไขปญัาหาของ JUSE มาด าเนินการ
แกไ้ขปญัหาคุณภาพในกรณศีกึษาน้ี 
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ตารางที ่7 การเปรยีบเทยีบขัน้ตอนการแกไ้ขปญัหารปูแบบต่างๆ 

ประเดน็ส าคญั DISC ของ Juran วิธีการ K-T Six Sigma JSA JUSE 

การนิยามปัญหา D (การนิยามปญัหา) การประเมนิสถานการณ์ 
(SA) 

D (การนิยามปญัหา) 
และ M (การวดั) 

1. การคดัเลอืกหวัขอ้
ปญัหา 

2. การท าความเขา้ใจ
กบัหวัขอ้ปญัหา 

3. การท าความเขา้ใจกบั
สถานการณ์ปจัจุบนั 

1. การเลอืกหวัขอ้ปญัหา 
2. การท าความเขา้ใจกบั

สถานการณ์ปจัจุบนั 
3. การก าหนดแผนการ

แกไ้ข 

การวิเคราะหส์าหตุ
รากเหง้าของปัญหา 

I (การบ่งชีส้าเหตุ) การวเิคราะหป์ญัหา 
(PA) 

A (การวเิคราะห)์ 4. การวเิคราะห ์ 4. การวเิคราะหส์าเหตุ
ของปญัหา 

การก าหนดมาตรการ
ตอบโต้ 

S (เลอืกทางเลอืก) การวเิคราะหเ์พื่อการ
ตดัสนิใจ (DA) 

I (การปรบัปรุง) 5. การปฏบิตักิารแกไ้ข 5. การพจิารณามาตรการ
ตอบโต ้

การสรา้งมาตรฐานใหม ่ C (การแกไ้ข) การวเิคราะหป์ญัหาทีม่ี
แนวโน้มจะเกดิขึน้ 
(PPA) 

C (การควบคุม) 6. การตรวจสอบยนืยนั
ประสทิธผิลของ
มาตรการตอบโต ้

7. การท าใหเ้ป็น
มาตรฐาน 

8. การพจิารณาปญัหาที่
เหลอืคา้งอยู ่

6. การยนืยนัผลลพัธ ์
7. การสรา้งมาตรฐานและ

ก าหนดแผนการ
ควบคุม 

 
 ทีม่า : กติศิกัดิ ์ พลอยพานิชเจรญิ.  (2548).  การแก้ไขปัญหาธรุกิจด้วยวิธีการทางสถิติ.  หน้า 40. 
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 ขัน้ตอนที ่1 การเลอืกหวัขอ้ปญัหา 
 เนื่องจากลักษณะของโรงงานผู้ผลิตชิ้นส่วนกรณีศึกษาเป็นลักษณะโรงงานผลิต
ชิน้ส่วนยานยนต์ตามค าสัง่และแบบที่ลูกค้าก าหนด (Original Equipment Manufacturer : 
OEM)  โดยลูกค้าส่วนใหญ่เป็นโรงงานประกอบรถยนต์ขนาดใหญ่ทีต่ ัง้อยู่ภายในประเทศและ
ต่างประเทศ การศกึษาครัง้นี้ผูศ้กึษาและทมีงาน ไดส้นใจในการหาแนวทางแก้ไขปญัหาคุณภาพ
ของชิน้ส่วนรถยนต์ส่งออก (Export Part) วงกบประตูรถยนต์ เพื่อส่งออกไปประกอบกบัโครง
ประตูทีโ่รงงานประกอบรถยนตข์องลกูคา้ต่างประเทศ  
 โดยลกัษณะจ าเพาะของชิน้ส่วนส่งออกนัน้ หากเกดิปญัหาคุณภาพขึน้แต่ละครัง้ จะมี
ความยุ่งยากมากกว่าชิ้นส่วนที่ใช้ภายในประเทศ เนื่องจากมตีัวแปรและปจัจยัหลายอย่างที่
แตกต่างกนั เช่น ระยะทางทีห่่างไกลกนั ระหว่างผูผ้ลติชิน้ส่วนกบัโรงงานประกอบรถยนต์ ท าให้
การแก้ไขปญัหาแต่ละครัง้ ไม่สามารถด าเนินการแก้ไขได้ทนัท่วงที และมคีวามล่าช้ามากกว่า
ปญัหาคุณภาพทีเ่กดิขึน้กบัโรงงานประกอบรถยนตภ์ายในประเทศ 
 ดว้ยเหตุแห่งความล่าชา้ในการแก้ปญัหานี้เอง บ่อยครัง้ที่อาจส่งผลกระทบรุนแรง เช่น 
การท าใหก้ระบวนการประกอบรถยนต์ของโรงงานลูกค้าต่างประเทศ ต้องหยุดลงชัว่คราว และ
การที่กระบวนการผลติของลูกค้าต้องหยุดลงชัว่คราวนัน้ จะท าให้เกิดความเสยีหายต่างๆ ที่
ตามมาและท าใหโ้อกาสในการผลติและการแข่งขนัลดลงไป โดยที่ค่าใชจ้่ายในการแก้ไขปญัหา
หรอืค่าชดเชยให้กบัลูกค้าเป็นจ านวนเงนิที่สูงมาก แต่ผลกระทบทางอ้อมคอืท าให้ลูกค้าขาด
ความเชื่อมัน่ต่อคุณภาพของชิ้นส่วนและอาจส่งผลต่อการพจิารณาใหเ้ป็นผูผ้ลติชิน้ส่วนส าหรบั
รถยนตร์ุน่ใหมใ่นอนาคตต่อไป และสิง่ทีเ่ลวรา้ยทีสุ่ดผูผ้ลติชิน้ส่วนอาจถูกถอนชื่อออกจากบญัชี
ผูผ้ลติชิน้ส่วนได ้
 จากปญัหาต่างๆ ที่ได้รบัข้อร้องเรยีนจากลูกค้า ผู้ศึกษาได้ท าการสรุปลกัษณะของ
ปญัหาทีเ่คยไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนจากลูกค้าทีเ่กดิขึน้ตัง้แต่เริม่ต้นการส่งออก โดยแบ่งลกัษณะของ
ปญัหาคุณภาพออกเป็น 6 ลกัษณะ ดงัทีไ่ดแ้สดงไวใ้นตารางที ่8 
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ตารางที ่8 ลกัษณะปญัหาคุณภาพหรอืของเสยี ทีเ่กดิกบัชิน้ส่วนวงกบประตูรถยนต ์

 
 

ลกัษณะท่ี ปัญหา ค าอธิบายลกัษณะของเสีย เกณฑใ์นการตรวจสอบ รปูแสดงตวัอย่างลกัษณะของเสีย 
1 การขดัแต่งผวิชิน้ส่วน

ไมไ่ดม้าตรฐาน  
เกดิจากขัน้ตอนการตกแต่งผวิ
ชิน้ส่วน ทีไ่มไ่ดม้าตรฐานท าใหเ้กดิ
รอยบนผวิชิน้ส่วน  

ผวิตอ้งเรยีบ ไมร่อยขว่น รอย
แหว่ง 

 
2 การประกอบชิน้ส่วนไม่

ครบ 
เกิดจากขั ้นตอนการประกอบ
ชิ้นส่วนย่อยต่างๆ ปญัหาที่เคย
ได้รบัข้อร้องเรียน เช่น ประกอบ
ชิน้ส่วนไมค่รบ  

ชิน้ส่วนประกอบรว่มตอ้งครบ 

 
3 ผวิชิน้ส่วนมตี าหนิ รอย

ยบุ ปดู 
ลกัษณะของชิ้นงานมลีกัษณะเป็น
ร อ ย ห ลุ ม ยุ บ ล ง  เ กิ ด ห ลั ง
กระบวนการขดัแต่ง จากการชนก
ระอุปกรณ์จับยึดหรือขอบโต๊ะ
ปฏบิตังิาน 

ผวิตอ้งเรยีบ ไมม่รีอยยบุ บุบ 
หรอืปดู  
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ตารางที ่8 ลกัษณะปญัหาคุณภาพของชิน้ส่วนวงกบประตูรถยนต ์(ต่อ) 
ลกัษณะท่ี ปัญหา ค าอธิบายลกัษณะของเสีย เกณฑใ์นการตรวจสอบ รปูแสดงตวัอย่างลกัษณะของเสีย 

4 แนวรอยเชื่อมไม่
สมบรูณ์ 
 

ลักษณะของแนวเชื่ อมที่ความ
บกพร่อง เช่น เป็นโพรง เป็นเม็ด 
หรอืสะเก็ดน ้าโลหะเชื่อม กระเด็น
ไปตดิอยูบ่นผวิ ตามรบูนชิน้ส่วน 

แนวเชื่อมตอ้งไมม่โีพรง ไม่มี
ตามด ไม่มสีะเกด็น ้าโลหะตดิ
บนผวิชิน้ส่วน 

 
5 ตดัมมุประกบ 

ไมส่มบูรณ์ 
เกดิจากขัน้ตอนการตดัมุมประกบ 
ต าแหน่งทีใ่ชส้ าหรบัเชื่อมประกอบ
กนั เมือ่เชื่อมเสรจ็อาจมชี่องว่าง
หรอืครบียาวยืน่ออกมา 

รอยต่อตอ้งสนิท ไมม่ชี่องว่าง
หรอืครบียาวยืน่ออกมา 

 
6 ขนาดและมติเิบีย่งเบน

เกนิกว่าค่ามาตรฐาน 
ระยะหรอืพกิดั ต าแหน่ง ของ
ชิน้ส่วน ทีม่คี่าสงูหรอืต ่ากว่าค่า
พกิดัความเผื่อ (Tolerance) ซึง่มี
ผลต่อการประกอบของลกูคา้ 

พกิดั ต าแหน่ง ตอ้งอยูใ่นช่วง
ค่าพกิดัความเผื่อทีก่ าหนด 
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 การเลอืกหวัขอ้ของปญัหาที่จะน ามาด าเนินการแก้ไข โดยเลอืกจากขอ้รอ้งเรยีนของ
ลูกค้ามากที่สุดในช่วงเดือนตุลาคม 2555-กรกฎาคม 2556 ตารางที่ 9 แล้ววิเคราะห์ตาม
หลกัการของพาเรโต ดงัตารางที ่10 
 
ตารางที ่9 สถติขิอ้รอ้งเรยีนดา้นปญัหาคุณภาพของชิน้ส่วนส่งออก ตุลาคม 2555-กรกฎาคม  
     2556 

ประเภทของปัญหามาจาก จ านวนข้อร้องเรียน 
การขดัแต่งผวิชิน้ส่วนไมไ่ดม้าตรฐาน 20 
การประกอบชิน้ส่วนยอ่ยไม่ครบ 6 
ผวิชิน้ส่วนมตี าหนิ รอยยบุ ปดู 4 

รอยเชื่อมไมส่มบรูณ์ 3 
ตดัมมุประกบไมส่มบูรณ์ 2 

ขนาดและมติเิบีย่งเบนเกนิกว่าค่ามาตรฐาน 2 
รวม 37 

 
ตารางที ่10 เปอรเ์ซน็ตส์ะสมของขอ้รอ้งเรยีนปญัหาคุณภาพของชิน้ส่วนส่งออก 

ประเภทของปัญหา Count % Of Defect Cumulative % 

การขดัแต่งผวิทีไ่มไ่ดม้าตรฐาน 20 54.1 54.1 

การประกอบชิน้ส่วนยอ่ยไม่ครบ 6 16.2 70.3 

ผวิชิน้ส่วนมตี าหนิ รอยยบุ ปดู 4 10.8 81.1 

รอยเชื่อมไมส่มบรูณ์ 3 8.1 89.2 

ตดัมมุประกบไมส่มบูรณ์ 2 5.4 94.6 

ขนาดและมติเิบีย่งเบนเกนิกว่าค่ามาตรฐาน 2 5.4 100 

รวม 37   
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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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รปูที ่21 แผนภาพพาเรโต แสดงขอ้มลูปญัหาดา้นคุณภาพของชิน้ส่วนส่งออก 
  

จากแผนภาพพาเรโต รปูที ่21 พบว่าปญัหาทีไ่ด้รบัขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้ ที่มจี านวน
ครัง้มากที่สุดคือ ปญัหาที่เกิดจากการขดัแต่งผวิที่ไม่ได้มาตรฐาน  ซึ่งเป็นปญัหาที่ได้รบัข้อ
รอ้งเรยีนจากลูกค้าทัง้สิน้ คดิเป็น 54.1 เปอรเ์ซน็ต์จากขอ้รอ้งเรยีนทัง้หมด ดงันัน้ผู้ศกึษาและ
ทมีงานจงึเลอืกปญัหาคุณภาพที่เกิดจากการขดัแต่งผวิ มาด าเนินการแก้ไขปญัหาเป็นอนัดบั
แรก ส่วนปญัหาอื่นๆ กไ็ดด้ าเนินการแกไ้ขเป็นล าดบัถดัไปจนครบทุกปญัหา 
 

ขัน้ตอนที ่2 การท าความเขา้ใจกบัสถานการณ์และตัง้เป้าหมาย 
ในการควบคุมคุณภาพของผวิชิน้ส่วนวงกบประตูรถยนตน์ัน้ เป็นลกัษณะการควมคุม

เชงิคุณลกัษณะหรอืแอตทรบิวิต ์(Attribute) โดยผวิชิน้ส่วนทีไ่ดผ้่านกระบวนการขดัแต่งผวิแลว้
จะไดร้บัการประเมนิคุณลกัษณะของผวิว่า “ด”ี หรอื “ไมด่”ี โดยการประเมนิดว้ยสายตา (Visual 
Check) จากพนกังานตรวจสอบ จากฝา่ยควบคุมคุณภาพ โดยลกัษณะต าหนิทีเ่คยเกดิขึน้บนผวิ
ของชิน้ส่วนทีล่กูคา้ไดเ้คยรอ้งเรยีนมาดงัรปูที่ 22 ซึง่เป็นลกัษณะทีต่อ้งการควบคุมไมใ่หเ้กดิขึน้
บนผวิชิน้ส่วน 
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รปูที ่22 ตวัอยา่งลกัษณะของผวิขดัแต่งทไีมไ่ดม้าตรฐาน จากลกูคา้ทีต่อ้งการการควบคุม 
 

ผู้ศึกษาและทีมงาน ได้ท าการส ารวจสภาพปจัจุบันก่อนท าการแก้ไขปญัหา โดย
ลกัษณะสภาพปกตขิองผวิชิน้งานทีลู่กคา้ต้องการนัน้ จะต้องเรยีบไม่มีรอยคลื่นหรอืรอยขดีข่วน
ต่างๆ เพราะลกัษณะต าหนิเหล่านี้เมือ่หลุดรอดไปทีล่กูคา้ จะมผีลกระทบต่อกระบวนการท าสตีวั
ประตูรถยนต์ของลูกคา้ และผู้ศกึษาไดส้รา้งภาพจ าลองสภาวะผดิปกตขิองผวิชิ้นส่วน ดงัรปูที ่
23 โดยสภาวะทีเ่กดิขึน้จรงิไดเ้บีย่งเบนจากสภาวะปกต ิส่วนทีเ่บีย่งเบนนี้คอื สภาวะทีผ่ดิปกต ิ
ซึง่จะไดร้บัการแกไ้ขต่อไป 
 

 
 

รปูที ่23 สภาวะผดิปกตขิองผวิชิน้งาน 

สภาวะปกต ิ(ผวิเรยีบ ไมม่รีอยขว่น รอยคลื่น) 

สภาวะทีเ่กดิขึน้จรงิ (ผวิไมเ่รยีบ มรีอยขว่น รอยคลื่น) 

สภาวะผดิปกต ิ 
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 พจิารณาถงึขอ้มลูอตัราส่วนของเสยีต่อลา้นส่วน (DPPM) ของชิน้ส่วนส่งออก ตัง้แต่
เริม่ต้นส่งออก ตุลาคม 2555-กรกฎาคม 2556 ซึง่แสดงจ านวนขอ้รอ้งเรยีนของปญัหาคุณภาพ
ของลกูคา้ในรปูที ่24 และอตัราส่วนของเสยีต่อลา้นส่วนในรปูที ่25 
 

 
 

รปูที ่24 จ านวนขอ้รอ้งเรยีนปญัหาคุณภาพจากลกูคา้ 
 

 
 

รปูที ่25 อตัราส่วนของเสยีต่อลา้นส่วนของชิน้ส่วนวงกบประตูรถยนตส์่งออก  
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จากรูปที่ 24 และ 25 สามารถสรุปได้ว่า ในระยะเวลารวม 10 เดือน มจี านวนข้อ
รอ้งเรยีนดา้นปญัหาคุณภาพจากลกูคา้เฉลีย่ต่อเดอืนเท่ากบั 4.5 ฉบบั และอตัราส่วนของเสยีต่อ
ลา้นส่วนเฉลีย่ต่อเดอืนเท่ากบั 5,633 DPPM ทัง้จ านวนขอ้รอ้งเรยีนและอตัราส่วนของเสยีต่อ
ลา้นส่วนนัน้มคีวามส าคญัมาก เพราะจะใช้เป็นตวัชี้วดัความสามารถในการจดัการและควบคุม
คุณภาพของผูผ้ลติชิน้ส่วน และยงัเป็นขอ้มลูประกอบในการพจิารณาของลูกคา้ว่าจะใหช้ิน้ส่วน
หรอืผลิตภณัฑ์รุ่นใหม่ในอนาคตหรอืไม่ หากผู้ผลิตชิ้นส่วนรายใดที่มปีระวตัิการส่งของเสีย
บ่อยครัง้และมอีตัราส่วนของเสยีต่อลา้นส่วนมาก ผูผ้ลติชิน้ส่วนรายนัน้กจ็ะถูกตดิอยู่ในบญัชขีอง
ผูผ้ลติชิน้ส่วนทีม่คีวามเสี่ยงสูง เมื่อถงึช่วงเวลาคดัเลอืกผู้ผลติชิ้นส่วนส าหรบัรถรุ่นใหม่ ลูกค้า
อาจเลอืกผูผ้ลติชิน้ส่วนรายอื่นแทนผูผ้ลติชิน้ส่วนทีม่คีวามเสีย่งสูง  ซึง่เหตุการณ์อย่างนี้ถอืเป็น
ผลเสยีหายร้ายแรงต่อการด าเนินธุรกิจของผู้ผลติชิ้นส่วนได้ในอนาคตได้ หากไม่มกีารแก้ไข
ปรบัปรงุทีด่ขี ึน้โดยเรว็ 

ดงันัน้ เพื่อป้องกนัไมใ่หผู้ผ้ลติชิน้ส่วน เขา้ไปอยูใ่นบญัชรีายชื่อผูผ้ลติชิน้ส่วนทีม่คีวาม
เสีย่งสงู ทางผูผ้ลติชิน้ส่วนจงึจ าเป็นตอ้งหามาตรการควบคุมการปล่อยของเสยีต่างๆ ทีอ่าจหลุด
รอดไปยงัลูกคา้ใหน้้อยทีสุ่ด และป้องกนัไม่ให้อตัราส่วนของเสยีต่อล้านส่วนเกดิขึน้เป็นจ านวน
มาก จนลูกค้าพจิารณาเปลี่ยนไปใช้ผู้ผลติชิ้นส่วนรายอื่นแทน มาตรการแก้ไขปญัหาหน่ึงของ
ผูผ้ลติชิ้นส่วนที่ได้ด าเนินการคอื ทางฝ่ายบรหิารของผู้ผลติชิ้นส่วน ได้เขา้ไปขอเจรจากบัฝ่าย
บรหิารของลูกค้า เพื่อแสดงความรบัผดิชอบและแสดงความมุ่งมัน่ว่าจะพยายามแก้ไขและปรบั
คุณภาพของชิน้ส่วนของตนใหม้คีวามสม ่าเสมอ เพื่อให้ของเสยีมโีอกาสหลุดรอดมายงัลูกคา้ให้
น้อยทีสุ่ดหรอืไมใ่หม้เีลย 

เมื่อฝ่ายผู้บรหิารของลูกคา้ไดเ้หน็เจตนาอนัมุ่งมัน่ของผู้บรหิารของผูผ้ลติชิ้นส่วนแล้ว 
จงึไดใ้หโ้อกาสแกไ้ขปญัหาคุณภาพชิน้ส่วนของตน แต่ภายใต้เงื่อนไขทีว่่า ผูผ้ลติชิน้ส่วนจะต้อง
ไม่ปล่อยของเสยีทุกประเภทปญัหาเขา้มายงัฝ ัง่ของลูกค้าอีกต่อไป โดยมกีารตัง้เป้าหมายว่า 
“จ านวนขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้เฉลีย่ต่อเดอืนต้องเท่ากับศูนย”์ แต่หากพยายามแลว้ยงัมขีองเสยี
ยงัหลุดรอดเขา้มาได้ ก็ให้โอกาสเกดิ “อตัราส่วนของเสยีต่อล้านส่วนเฉลี่ยต่อเดอืนไม่เกนิ 100 
DPPM” 

โดยระยะเวลาที่จะใช้ในวัดผลการด าเนินการแก้ไขปญัหานั ้น ทางลูกค้าเป็นผู้
ก าหนดให้ว่าจะต้องท าให้ส าเรจ็ภายในช่วงครึ่งปีหลงัของปีงบประมาณ 2556 (ปีงบประมาณ 
2556 ของลูกค้า เริม่เมษายน 2556 จนถงึสิ้นสุดมนีาคม 2557 ครึง่หลงัของปีงบประมาณ เริม่
พฤศจกิายน 2556 ถงึสิ้นสุดมนีาคม 2557) เพื่อให้สามารถเหน็ภาพของเป้าหมายในการแก้ไข
ปญัหาคุณภาพ ผูศ้กึษาได้สรา้งกราฟแสดงเป้าหมายของการปรบัปรุงเพื่อลดขอ้รอ้งเรยีนของ
ลกูคา้ดงัรปูที ่26 และเป้าหมายเพื่อการลดอตัราส่วนของเสยีต่อลา้นส่วนดงัรปูที ่27 
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รปูที ่26 เป้าหมายการลดขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 
 

 
 

รปูที ่27 เป้าหมายในการลดอตัราส่วนของเสยีต่อลา้นส่วน 
 

นอกจากปญัหาคุณภาพที่เกดิจากกระบวนการขดัแต่งผวิแล้ว ปญัหาคุณภาพอื่นทุก
ประเภท ดงัที่แสดงในตารางที่ 9 ได้ด าเนินการแก้ไขปรบัปรุงทุกเรื่องในช่วงเวลาเดยีว แต่ใน
กรณีศึกษาน้ี ผู้ศึกษามคีวามประสงค์ที่จะศึกษาวธิกีารแก้ปญัหาด้วยขัน้ตอนควิซสีตอร ีเพื่อ
แกไ้ขปญัหาคุณภาพทีเ่กดิจากกระบวนการขดัแต่งผวิเพยีงอยา่งเดยีวเท่านัน้ เนื่องจากเป็นกรณี
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ในช่วงครึง่หลงัของ

ปีงบประมาณ 2556 

ลดอตัราสว่นของเสยีต่อ

ลา้นส่วนเฉลีย่ ไมเ่กนิ 

100 DPPM ในช่วงครึง่
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ปญัหาคุณภาพทีไ่ดร้บัขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้บ่อยครัง้ทีสุ่ด และมขีอ้จ ากดัทางดา้นเวลาที่ต้องเร่ง
ด าเนินการแกไ้ขก่อนหมดสิน้ปีงบประมาณ 2556 
 

ขัน้ตอนที ่3 การวางแผนกจิกรรมแกไ้ขปญัหา 
หลังจากผ่านขัน้ตอนท าความเข้าใจในสถานการณ์ และก าหนดเป้าหมายการ

ด าเนินการแก้ไขปญัหาแลว้นัน้ ขัน้ตอนต่อมา คอืการวางแผนกจิกรรมการแก้ไขปญัหา โดยใช้
แผนภูมขิองแกรนต์ (Grant Chart) วางแผนกจิกรรมการแก้ไขปญัหา โดยเริม่กจิกรรมตัง้แต่
สงิหาคม 2556 ถงึตุลาคม 2556 แผนการด าเนินกจิกรรมแกไ้ขปญัหาดงัตารางที ่11 
 
ตารางที ่11 แผนการด าเนินกจิกรรมแกไ้ขปญัหา   

ขัน้ตอน กิจกรรม 
สิงหาคม 2556 กนัยายน 2556 ตลุาคม 2556 

ผู้รบัผิดชอบ 
WK 
32 

WK
33 

WK
34 

WK
35 

WK
36 

WK
37 

WK
38 

WK
39 

WK
40 

WK
41 

WK
43 

WK
44 

1 การคน้หา
ปญัหา 

            
QA,TE,PD 

2 ส ารวจสภาพ
ของปญัหา 

            
QA,TE,PD 

3 วางแผนการ
ด าเนินการ 

            
QA,TE,PD 

4 การวเิคราะหห์า
สาเหต ุ

            
QA,TE,PD 

5 ก าหนด
มาตรฐานแกไ้ข 

            
QA,TE,PD 

6 ตรวจสอบผล             QA,TE,PD 

7 การจดัท าเป็น
มาตรฐาน 

            
QA,TE,PD 

 

ขัน้ตอนที ่4 การวเิคราะหห์าสาเหตุของปญัหา 
ขัน้ตอนน้ีจะเป็นขัน้ตอนการวเิคราะห์หาสาเหตุรากเหง้าของปญัหา ว่าสิง่ที่มผีลต่อ

กระทบต่อคุณลกัษณะคุณภาพของผวิชิน้ส่วนทีผ่่านกระบวนการขดัแต่ง โดยการรวบรวมสาเหตุ
ทีเ่ป็นไปไดท้ีอ่าจมาจากพนักงาน เครื่องจกัร วธิกีาร วตัถุดบิ และสภาพแวดลอ้ม โดยใชว้ธิกีาร
ระดมสมองจากผู้มสี่วนเกี่ยวขอ้งโดยไดช้่วยกนัเขยีนแผนผงัก้างเพื่อรวบรวมสาเหตุทีเ่ป็นไปได้
ดงัรปูที ่28 
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รปูที ่28 การคน้หาสาเหตุของปญัหาคุณภาพดว้ยแผนผงักา้งปลา 
 

เมื่อไดร้ะดมสมองกนัในการวเิคราะหห์าสาเหตุดว้ยแผนผงัก้างปลาแล้ว ทมีงานไดใ้ช้
เครื่องมอืการวเิคราะห์ปญัหาที่ทางลูกค้าเป็นผู้ก าหนดให้ใช้แบบฟอร์ม 8D Concern and 
Countermeasure Report Summary (8D CCR) หรอืเรยีกสัน้ๆ ว่าการตอบ 8D ด้วยการ
วเิคราะห์หาสาเหตุของปญัหาโดยอาศยัหลกัการ 5 Why Analysis ทีเ่รยีกอกีชื่อหนึ่งว่าการ
วเิคราะห์ท าไม-ท าไม ผู้วเิคราะห์ต้องตัง้ค าถามในใจว่า “ท าไม-ท าไม” ซ ้าไปเรื่อยๆ จนกว่าจะ
พบสาเหตุที่แท้จรงิของปญัหา โดยความส าคญัของการวเิคราะห์น้ี เพื่อตอบค าถาม 2 ค าถาม
ส าคญัคอื 

1)  ท าไมความบกพร่องนัน้ถงึเกดิขึน้ได ้(Why was the non-conformity made?) 
เพื่อหาว่าอะไรเป็นสาเหตุรากเหงา้ปญัหาและป้องกนัไมใ่หเ้กดิซ ้า (Recurrence Prevention)  

2)  ท าไมความบกพร่องนัน้ไม่สามารถตรวจจบัได ้(Why was the non-conformity 
not detected?) เพื่อหาสาเหตุที่ท าให้ของเสยีหลุดรอดไปยงัลูกและป้องกนัไม่ให้สิง่บกพร่อง
หลุดรอดไปถงึลกูคา้ไดอ้กี 

ค าถามทัง้สองข้อได้รบัการวิเคราะห์ และตอบลงใส่ส่วนการวิเคราะห์ปญัหาของ
แบบฟอรม์ 8D ตามหลกัการวเิคราะหแ์บบท าไม-ท าไม ดงัรปูที ่29 
 

สาเหตหุลุดรอด 

สาเหตหุลกั 
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รปูที ่29 การวเิคราะหห์าสาเหตุรากเหงา้ของปญัหาโดยใชฟ้อรม์ 8D 

 
ผูศ้กึษาไดส้รา้งภาพขยายการวเิคราะหโ์ดยใชแ้ผนภาพท าไม-ท าไม เพื่อตอบค าถามที ่

1 ที่ถามว่าท าไมผวิขดัแต่งจงึไม่ได้มาตรฐานและสาเหตุหลกัของปญัหาได้ถูกแสดงดงัรปูที่ 30 
และตอบค าถามที ่2 ว่าท าไมของเสยีจงึหลุดรอดไปยงัลูกคา้และสาเหตุการหลุดนัน้ไดถู้กแสดง
ดงัรปูที ่31 
 

 
 

รปูที ่30 แผนภาพท าไม-ท าไม แสดงการวเิคราะหส์าเหตุของผวิขดัแต่งไมไ่ดม้าตรฐาน 
 
 
 

Cause 
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รปูที ่31 แผนภาพท าไม-ท าไม แสดงการวเิคราะหส์าเหตุการหลุดรอด 
 

จากการวเิคราะหห์าสาเหตุของปญัหาดว้ยแผนผงัก้างปลาและแผนภาพท าไม-ท าไม 
พบว่าสาเหตุทีผ่วิทีข่ดัแต่งเสรจ็แลว้ไม่ไดต้ามมาตรฐานทีก่ าหนดนัน้ มาจากการทีพ่นักงานขาด
ทกัษะในการขดัแต่งผวิ เนื่องจากไม่เข้าใจถึงลกัษณะของผวิชิ้นงานที่ลูกค้าต้องการและไม่มี
ชิน้ส่วนตวัอยา่งส าหรบัอา้งองิ ท าใหท้ าการขดัแต่งผวิมากเกนิไป 

ส่วนสาเหตุทีช่ิน้ส่วนของเสยีหลุดรอดไปยงัลูกคา้ไดน้ัน้ เกดิจากในช่วงเริม่ต้นการเริม่
ผลติผลติภณัฑใ์หม ่แผนการฝึกอบรมยงัไมไ่ดถู้กก าหนดใหก้บัพนักงานอย่างเหมาะสมเพยีงพอ 
พนกังานใหมท่ีย่งัไมคุ่น้ชนิกบัผลติภณัฑใ์หม ่ไมเ่ขา้ใจว่าลกัษณะของผวิชิน้ส่วนแบบใดทีไ่ม่เป็น
ตามขอ้ก าหนดของลูกค้าและลกัษณะของเสยีที่ลูกค้าไม่ต้องการนัน้ ยงัไม่ได้ระบุลงในเอกสาร
วธิกีารท างานว่าพนักงานจะต้องตรวจสอบลกัษณะของผวิที่ดแีละไม่ดนีัน้เป็นอย่างไร เมื่อขดั
แต่งมากเกินไปพนักงานขดัแต่งก็ยงัเข้าใจว่าลกัษณะเช่นนี้เป็นงานที่ดี จงึปล่อยให้ งานที่มี
ลกัษณะแต่งผวิมากเกินไป มลีกัษณะเป็นรอยคลื่น ไม่ราบเรยีบ ซึ่งเป็นของเสยีที่ไม่ได้ตาม
ขอ้ก าหนดของลกูคา้ 

 
ขัน้ตอนที ่5 การพจิารณามาตรการตอบโตแ้ละน าไปใช ้
หลงัจากวเิคราะหส์าเหตุรากเหงา้ของปญัหาจากขัน้ตอนที ่ 4 แลว้ ขัน้ตอนต่อมาคอื 

การพจิารณาถึงมาตรการตอบโต้ปญัหาเพื่อแก้ไขสาเหตุของปญัหา โดยแบ่งมาตรการแก้ไข
ปญัหาออกเป็น 2 มาตรการหลกัดงันี้ 

1. มาตรการตอบโตเ้พื่อป้องกนัปญัหาขดัแต่งผวิชิน้ส่วนทีไ่มไ่ดม้าตรฐาน 
1.1 ก าหนดบรเิวณผวิที่ต้องการควบคุมเป็นพเิศษ เพื่อป้องกนัไม่ให้พนักงาน

ขดัแต่งผวิชิ้นส่วนมากเกนิไป จนท าให้ผวิชิ้นส่วนเกดิรอยคลื่นหรอืรอยที่ไม่ได้ตามขอ้ก าหนด 
พนักงานไม่เขา้ใจว่าบรเิวณใดของชิน้ส่วนทีต่้องการการควบคุมเป็นพเิศษในการขดัแต่ง ท าให้
ไม่ได้ตระหนักถึงแรงกดที่ต้องใช้ ซึ่งหากใช้มากเกินไปก็จะท าให้ผวิชิ้นส่วนเป็นรอยคลื่นได ้
ดงันัน้ หน่วยงานประกนัคุณภาพจงึไดก้ าหนดพืน้ทีบ่รเิวณควบคุมการขดัแต่งพเิศษ ดงัรปูที ่32 

Cause 

Cause 
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รปูที ่32 การก าหนดพืน้ทีบ่รเิวณควบคุมการขดัแต่งพเิศษ 
 

1.2 จดัท าชิน้ส่วนตวัอย่าง (Limit Sample) ทัง้ลกัษณะทีด่ ี(OK Sample) และ
ไม่ด ี(NG Sample) เพื่อใชส้ าหรบัอ้างองิใหก้บัพนักงาน ดงัรปูที ่33 เพื่อใชใ้นการเปรยีบเทยีบ
กบัผวิชิ้นส่วนผลผลติของพนักงาน ว่าเป็นลกัษณะดหีรอืไม่ ชิน้ส่วนตวัอย่างจะถูกแสดงไวบ้น
กระดานใกล้กบัโต๊ะปฏบิตังิาน เพราะเมื่อพนักงานเกดิความสงสยัว่าผวิที่ตนเองขดัแต่งมา จะ
ผ่านมาเกณฑก์ารยอมรบัหรอืไม่ สามารถเปรยีบเทยีบกนัชิน้ส่วนตวัอย่างไดท้นัท ี แต่ในกรณีที่
อยู่นอกเหนือจากที่ได้แสดงไว้ พนักงานก็ต้องรบีรายงานให้หวัหน้างานรบัทราบทนัที เพื่อ
พจิารณาว่าผวิทีข่ดัแต่งนัน้อยูใ่นมาตรฐานตามขอ้ก าหนดทีล่กูคา้สามารถยอมรบัไดห้รอืไม่ 
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รปูที ่33 ชิน้ส่วนตวัอยา่งส าหรบัอา้งองิในกระบวนการขดัแต่งผวิ 
 

2. มาตรการตอบโตป้ญัหาการหลุดรอดของชิน้ส่วนทีข่ดัแต่งไมไ่ดม้าตรฐาน 
2.1 ให้พนักงานตรวจสอบขัน้สุดท้าย ท าการตรวจสอบผวิที่ขดัแต่งเสรจ็แล้ว

ด้วยหนิน ้ามนัและใช้มอืลูบสมัผสัหาจุดบกพร่อง ในกระบวนการตรวจสอบขัน้สุดท้าย (Final 
Inspection) ดงัรูปที่ 34 เพื่อหาจุดบกพร่องหรอืลกัษณะที่ไม่เป็นไปตามมาตรฐานที่ก าหนด 
หากพบว่าชิน้ส่วนมรีอยทีไ่ม่เป็นไปมาตรฐานทีก่ าหนด กจ็ะน าไปใหพ้นักงานขดัแต่งผวิชิน้ส่วน
ขดัผวิชิน้ส่วนซ ้าอกีครัง้ และน ามาตรวจสอบอกีครัง้ จนกว่าจะมัน่ใจว่าผ่านมาตรฐานทีก่ าหนด
จงึสามารถปล่อยงานไปยงักระบวนการถดัไปได ้ 

 

 
 

รปูที ่34 การตรวจผวิชิน้ส่วนในขัน้ตอนการตรวจสอบขัน้ตอนสุดทา้ย 
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2.1 ท าการฝึกอบรมพนกังาน เพื่อเพิม่ทกัษะดา้นการขดัแต่งและทกัษะดา้นการ
ตรวจสอบและอื่นๆ ที่จ าเป็นต่อการปฏบิตัทิ างาน ดงัรูปที่ 35 ตารางเมตรกิซ์แสดงทกัษะของ
พนักงาน พนักงานที่ผ่านการฝึกอบรมและเกณฑ์การทดสอบแล้วจะได้รบัใบรบัรองในการ
ปฏบิตังิาน (Job Certificate) ดงัรปูที ่36 ถงึจะเป็นผูท้ีส่ามารถปฏบิตังิานขดัแต่งผวิชิน้ส่วนได้  

 

 
 

รปูที ่35 ตารางเมตรกิซแ์สดงทกัษะของพนกังาน 
 

 
 

รปูที ่36 ใบรบัรองส าหรบัพนกังานขดัแต่งผวิ (Job Certificate) 
  

ขัน้ตอนที ่6 การยนืยนัผลลพัธ ์
จากการมาตรการตอบโต้ปญัหา สามารถยนืยนัผลลพัธ์ที่ได้จากการเฝ้าตดิตามการ

ปฏบิตัิงานของพนักงานงานขดัแต่งผวิ (Operator) และพนักงานงานตรวจสอบ (Inspector) 
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อย่างเป็นระยะ (Periodically Process Audit) โดยหวัหน้างาน (Leader) จะเป็นผูค้อยสงัเกต
การปฏิบตัิงานของพนักงาน ว่าเป็นไปอย่างถูกต้องตามขัน้ตอนการปฏิบตัิงานหรอืไม่ หาก
หวัหน้างานพบว่า พนกังานไมไ่ดป้ฏบิตัติามขัน้ตอนทีก่ าหนดไว ้กจ็ะมกีารตกัเตอืนและใหแ้ก้ไข
ใหถู้กตอ้ง 

ส่วนการยนืยนัว่าผลลพัธไ์ด้ตามเป้าหมายที่ตัง้ไว้หรอืไม่ สามารถดูได้จากตวัเลขการ
รอ้งเรยีนปญัหาจากลูกคา้ทีล่ดลงในช่วงการท ากจิกรรมการแก้ไขปญัหาคุณภาพ ดงัทีไ่ดส้รุปไว้
ในตารางที ่12 โดยขอ้มลูหลงัการแกไ้ขปญัหา เริม่เกบ็ตัง้แต่สงิหาคม 2556 – มกราคม 2557 
 
ตารางที ่12 จ านวนขอ้รอ้งเรยีนจากลกูคา้ ก่อน-หลงั การด าเนินกจิกรรมแกไ้ขปญัหา 

ประเภทของเสีย 
จ านวนครัง้ท่ีลกูค้าร้องเรียน 

ก่อนแก้ไข หลงัแก้ไข 

การขดัแต่งผวิทีไ่มไ่ดม้าตรฐาน 20 0 

การประกอบชิน้ส่วนยอ่ยไม่ครบ 6 1 

ผวิชิน้ส่วนมตี าหนิ รอยยบุ ปดู 4 1 

รอยเชื่อมไมส่มบรูณ์ 3 4 

ตดัมมุประกบไมส่มบูรณ์ 2 0 

ขนาดและมติเิบีย่งเบนเกนิกว่าค่ามาตรฐาน 2 0 

รวม 37 6 

 
จากตารางที ่12 พบว่าปญัหาทีเ่คยไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้มากทีสุ่ดคอืปญัหาจาก

กระบวนการขดัแต่ง จากเดมิที่ได้รบัข้องร้องเรยีนตัง้แต่ตุลาคม 2555 ถึงกรกฎาคม 2556 มี
ทัง้สิน้ 20 ฉบบั ลดลงเหลอืศูนย ์ในช่วงสงิหาคม 2556-มกราคม 2557 และปญัหาอื่นๆ จากเดมิ
รวมกนัทัง้สิน้ 37 ฉบบัลดลงเหลอื 6 ฉบบั หรอืเฉลีย่ไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้ดา้นปญัหาทีอ่ยู่
ที ่4.5 ฉบบัต่อเดอืนลดลงเหลอื 1 ฉบบัต่อเดอืนดงัรปูที ่37 ส าหรบัปญัหาคุณภาพอื่นทีไ่ดร้บัขอ้
รอ้งเรยีนจากลูกค้าเป็นอนัดบัรองลงมา เช่น การประกอบชิ้นส่วนย่อยไม่ครบ ทางทมีงานก็ได้
ด าเนินแก้ไขปญัหาตามขัน้ตอนของควิซสีตอรแีบบเดยีวกนั แต่ไม่ได้กล่าวถึงในกรณีศกึษาน้ี 
เนื่องจากมขีอ้ก าจดัดา้นเวลาทีใ่ชใ้นการศกึษา 
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รปูที ่37 จ านวนขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ก่อนและหลงัการแกไ้ขปญัหา 

 
อตัราส่วนของเสยีต่อล้านส่วนเฉลีย่กไ็ดล้ดลงจากเดมิอยู่ที่ 5,633 DPPM ต่อเดอืน 

(เฉลีย่ 10 เดอืน) เหลอื 222.8 DPPM ต่อเดอืน (เฉลีย่ 6 เดอืน) ดงัรปูที ่38  
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รปูที ่38 อตัราส่วนของเสยีต่อลา้นส่วนก่อนและหลงัการแกไ้ขปญัหา 

 
เมื่อวดัผลการแก้ไขปญัหาเทยีบกบัวตัถุประสงคก์ารศกึษา พบว่ายงัไม่สามารถบรรลุ

เป้าหมายได้ในช่วงเวลาด าเนินกจิกรรม ซึ่งจะต้องเร่งหามาตรการแก้ไขและป้องกนัที่เขม้งวด
กว่าเดมิส าหรบัปญัหาคุณภาพที่ยงัเกิดขึ้นซ ้าอยู่ โดยตัง้เป้าว่าอีกสองเดือนสุดท้ายก่อนสิ้น
ปีงบประมาณ 2556 จะตอ้งไมม่ปีญัหาใดเกดิขึน้จนท าใหเ้กดิขอ้รอ้งเรยีนจากลูกคา้และส่งผลท า
ใหอ้ตัราส่วนของเสยีต่อลา้นส่วนเพิม่ขึน้จนเกนิกว่าเป้าหมายทีก่ าหนดไวต้ามวตัถุประสงค ์

โดยขัน้ตอนการยนืยนัผลลพัธ์ ทางผูศ้กึษาและทมีงานไดน้ าเสนอผลการแก้ไขปญัหา
ไปเสนอต่อผูบ้รหิารเพื่อตรวจสอบและยนืยนัความถูกต้อง จากนัน้ไดเ้ปรยีบเทยีบกบัขอ้มลูของ
ลูกค้าที่ได้สรุปมาให้ผู้ผลติชิ้นส่วนเป็นรายเดอืน และยงัต้องการมาตรการจดัการปญัหาที่ยงั
ไดร้บัขอ้รอ้งเรยีนจากลูกค้าอยู่ เช่น รอยเชื่อมไม่สมบูรณ์ การประกอบชิน้ส่วนย่อยไม่ครบ และ
ชิน้ส่วนมตี าหนิ รอยยบุ ปดู ดงัทีไ่ดแ้สดงไวใ้นรปูที ่39 
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รปูที ่39 แผนภาพพาเรโต แสดงขอ้มลูปญัหาดา้นคุณภาพหลงัการแกไ้ขปญัหา 
  

โดยปญัหาเหล่าน้ี ฝ่ายบรหิารของผูผ้ลติชิน้ส่วนไม่ไดน่ิ้งนอนใจ และยงัคงด าเนินการ
แกไ้ขซ ้าอกีรอบตามหลกัการของ PDCA ดว้ยขัน้ตอนของควิซสีตอร ีจนกว่าปญัหาต่างๆ จะถูก
ก าจดัให้หายไปจนหมดสิ้น เพื่อจุดมุ่งหมายที่ส าคญัคอื “การสร้างความพงึพอใจให้กบัลูกค้า
สงูสุด” 

 
ขัน้ตอนที ่7 การจดัท ามาตรฐานและก าหนดระบบควบคุม 
เพื่อควบคุมใหผ้วิขดัแต่งอยู่ในคุณลกัษณะที่สม ่าเสมอ ทมีงานจงึได้ก าหนดมาตรฐาน

และก าหนดรายละเอียดการควบคุม โดยทมีงานได้ด าเนินการปรบัปรุงหวัข้อการปฏบิตัิงาน 
ขัน้ตอนการขดัแต่งผวิทัง้หมด 3 ฉบบัคอื 1) WI-L12F-POL-1-02 การขดัแนวเชื่อมดว้ยหนิเจยีร 
2) WI-L12F-POL-2-02 การขดัผวิชิ้นงานด้วยซิงเกิ้ล และ 3) WI-L12F-POL-3-02 การขดั
ผวิชิน้งานดว้ยดบัเบิล้และการตดิ OROTEX (ชิน้ส่วนย่อย) ซึง่ไดแ้สดงไวใ้นส่วนของภาคผนวก 
ก. และตวัอย่างเอกสาร Q-Point ส าหรบัอบรมใหพ้นักงานทราบถงึจุดทีเ่คยเกดิปญัหาคุณภาพ 
ดงัแสดงไวภ้าคผนวก ข. 

โดยเอกสารวธิกีารปฏบิตังิานและการควบคุมต่างๆ ได้ถูกน าไปแสดงไวท้ี ่ณ บรเิวณ
หน้างาน เพื่อใหพ้นกังานไดเ้กดิความตระหนกัและใส่ใจคุณภาพของชิน้ส่วนของตน ดงัรปูที ่40                                                                                                                                                                                                                                                            

Frequency 4 1 1 0

Percent 66.7 16.7 16.7 0.0

Cum % 66.7 83.3 100.0 100.0

Defect Type OtherDeform, Dent, BulgeAssemblyWelding
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รปูที ่40 การแสดงเอกสารวธิกีารปฏบิตังิานและขอ้ควรระวงัไวห้น้างาน 
 

ส าหรบัพื้นผิวที่ต้องการควบคุมเป็นพเิศษ ทีมงานฝ่ายประกนัคุณภาพได้จดัท าใบ
ตรวจสอบ เพื่อให้พนักงานบนัทกึ ต าแหน่งที่เกิดต าหนิหรอืข้อบกพร่อง โดยข้อมูลที่ได้ เก็บ
บนัทกึเหล่านี้ จะน าไปใชเ้ป็นขอ้มูลรายละเอยีดเพื่อการแก้ไขปรบัปรุงกระบวนการ ตัวอย่างใบ
ตรวจสอบไดแ้สดงไดใ้นภาคผนวก ค. 
 
 



บทท่ี 4 
บทสรปุและข้อเสนอแนะ 

 

สรปุผลการศึกษา 
จากแนวคดิของควิซสีตอรทีีผู่้ร่วมแก้ไขปญัหาจะต้องมจีติร่วมต่อการแก้ไขปญัหานัน้ 

โดยตอ้งค านึงถงึหลกั 3 ประการ ดงัทีไ่ดก้ล่าวไวใ้นตอนต้นของบทที ่2 คอื ลูกคา้นิยม การเน้น
ทีก่ระบวนการ และการพฒันาบุคลากร ผู้ศกึษาจงึได้สรุปผลการแก้ปญัหาโดยใช้ควิซสีตอรไีด้
ดงันี้ 

1. ลูกคา้นิยม คอืการท าใหลู้กคา้เกดิความพงึพอใจสูงสุด จากกรณีศกึษาพบว่าสิง่ที่
ลูกค้าต้องการหรอืมคีวามประสงค์จนพงึพอใจสูงสุดกค็อื การที่ผู้ผลติชิ้นส่วนไม่ปล่อยของเสยี
ทุกประเภทสามารถหลุดรอดไปยงักระบวนการผลติของลูกคา้ได ้ดงันัน้ผูศ้กึษาและทมีงานจงึได้
เลอืกเป้าหมายการแก้ไขปญัหา โดยใชจ้ านวนขอ้รอ้งเรยีนของลูกค้าและอตัราส่วนของเสยีต่อ
ล้านส่วนมาก าหนดเป็นเป้าหมาย เพื่อด าเนินการแก้ไขปญัหาต่างๆ ที่มผีลกระทบต่อลูกค้า 
โดยเฉพาะปญัหาที่เกิดขึ้นบ่อยครัง้ที่สุด คอืปญัหาที่เกดิจากกระบวนการขดัแต่งผวิชิ้นส่วนที่
ไม่ได้ตามขอ้ก าหนดของลูกคา้ ได้มกีารแก้ไขปญัหาจนปญัหาน้ีลดลงและไม่เกดิซ ้า แต่ยงัคงมี
ปญัหาคุณภาพอื่นทีย่งัถูกคน้พบและต้องการการแก้ไข จนกว่าปญัหาต่างๆ จะถูกแก้ไขจนหมด
สิน้ เพื่อใหล้กูคา้มัน่ใจต่อตวัคุณภาพของชิน้ส่วนสงูสุด  

2. การเน้นทีก่ระบวนการ จากกรณีศกึษาผูศ้กึษาและทมีงานไดน้ าขัน้ตอนการแก้ไข
ปญัหาและเครื่องมอืการแก้ปญัหาต่างๆ ของควิซสีตอรมีาประยุกต์ใชใ้นการวเิคราะหห์าสาเหตุ
รากเหงา้ของปญัหา ซึง่พบว่ามาจากการก าหนดคุณลกัษณะและจุดทีต่้องการควบคุมเป็นพเิศษ
ไมช่ดัเจน ต่อมาไดม้มีาตรการตอบโตท้ีช่ดัเจนและเขม้งวด โดยก าหนดมาตรฐานการปฏบิตังิาน
ให้ชดัเจนยิง่ขึน้และเพิม่การฝึกอบรมกบัพนักงานให้มากขึน้ และการแก้ไขปญัหาและปรบัปรุง
ครัง้นี้ ไม่มกีารลงทุนหรอืมกีารเพิม่ค่าใช้จ่ายกบัการปรบัเปลี่ยนกระบวนการ เครื่องจกัรและ
อุปกรณ์ใดเป็นพเิศษเลย 

3. การพัฒนาบุคลกร จากกรณีศึกษาพบว่าพนักงานเป็นตัวแปรที่ส าคัญต่อ
กระบวนการขดัแต่งผวิชิ้นส่วนมากที่สุด จงึจ าเป็นอย่างยิง่ที่ต้องหามาตรการการปรบัปรุงให้
พนักงานปฏิบตัิตามวิธปีฏบิตัิงานอย่างถูกต้อง โดยมกีารก าหนดมาตรฐานการปฏิบตัิงานที่
ชดัเจนและสม ่าเสมอ โดยการเพิม่ขดีความสามารถของพนกังานคอื เน้นการอบรมอย่างต่อเนื่อง 
โดยเฉพาะ OJT (On the Job Training) ในเรื่องต่างๆ ทีจ่ าเป็นต่อการปฏบิตังิานของพนักงาน
ในแต่ละหน้าที ่โดยฝึกใหม้ทีกัษะในการคดิแก้ไขปญัหาไดด้ว้ยตนเองควบคู่ไปดว้ย 
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ส าหรบัเครื่องมอืที่ผู้ศึกษาและทีมงานได้น ามาประยุกต์ใช้ในการแก้ไขปญัหาตาม
ขัน้ตอนควิซสีตอร ีดงัตารางที ่13 

 
ตารางที ่13 สรปุเครือ่งมอืแกไ้ขปญัหาคุณภาพตามขัน้ตอนของควิซสีตอร ีทีใ่ชใ้นกรณศีกึษา 

ขัน้ตอน 

เครื่องมือ 
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1. การเลอืกหวัขอ้       

2. การท าความเขา้ใจสถานการณ์       

3. การวางแผนกจิกรรมแกไ้ขปญัหา       
4. การวเิคราะหส์าเหตุของปญัหา       
5. การหามาตรการตอบโต้       
6. การตรวจสอบยนืยนัผลลพัธ์       
7. การจดัท ามาตรฐานและก าหนดระบบควบคุม       

 

ข้อจ ากดัของการศึกษา 
จากการศกึษา ผูศ้กึษาพบว่ามขีอ้จ ากดัของการศกึษา ดงันี้ 
1. ขอ้จ ากดัดา้นเวลา พบว่าทัง้พนักงานและวศิวกรควบคุมงาน ไม่มเีวลามากนักใน

การช่วยกนัเพื่อวเิคราะหป์ญัหาต่างๆ ไดอ้ย่างละเอยีดถี่ถ้วนและมปีระสทิธภิาพเพยีงพอ เพราะ
เวลาส่วนใหญใช้ไปเพื่อผลติชิ้นงานให้ทนัต่อความต้องการของลูกค้า จงึท าให้บ่อยครัง้ที่การ
วเิคราะหป์ญัหาเป็นไปอยา่งผวิเผนิ ดงันัน้ปญัหาบางประเภทจงึไมห่ายขาดและเกดิซ ้าอกี 

2. ข้อจ ากัดทางด้านองค์ความรู้ในด้านการวิเคราะห์ปญัหาต่างๆ ด้วยตนเอง 
เนื่องจากทัง้พนักงานและวศิวกรควบคุมงานต่างก็เป็นพนักงานใหม่เป็นส่วนมาก ท าให้ขาด
ประสบการณ์ องคค์วามรูห้รอืความเชี่ยวชาญเกี่ยวกบังานของตนเองยงัไม่มากเพยีงพอ ท าให้
การวเิคราะหป์ญัหาอาจไม่ตรงจุดหรอืประเดน็ทีต่้องการแก้ไข บ่อยครัง้ที่ต้องอาศยัการลองผดิ
ลองถูกและรอแต่ค าแนะจากลกูคา้เท่านัน้ 
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ข้อเสนอแนะ 

ผู้ศึกษาพบว่าการแก้ปญัหาคุณภาพโดยใช้คิวซีสตอรีนัน้ สามารถท าให้ปญัหา
คุณภาพต่างๆ ที่เคยได้รบัข้อร้องเรยีนจากลูกค้าได้ถูกแก้ไข จนท าให้ปญัหาคุณภาพหลาย
ประเภทได้หายไป ซึง่เหมอืนเป็นการแก้ไขปญัหาเฉพาะหน้าตลอดเวลา เพราะอาจจะมสีาเหตุ
มาจากการออกแบบและควบคุมกระบวนที่ย ังไม่มีประสิทธิภาพพอ อาจเนื่องมาจาก
ประสบการณ์ของผูว้เิคราะหย์งัไม่มากนัก ท าใหก้ารท างานในลกัษณะปจัจุบนั เป็นแบบลกัษณะ
เชงิรบัมากกว่าเชงิรุก โดยการสรา้งมาตรฐานการผลติและการตรวจสอบงานที่มปีระสทิธภิาพ
มากยิง่ขึน้ 

ดงันัน้ผูศ้กึษาจงึไดม้แีนวคดิว่า การแกป้ญัหาทีด่ทีีสุ่ดคอืการป้องกนั และการป้องกนัที่
ดทีี่สุด คอืควรจะต้องเริม่ป้องกนัตัง้แต่กระบวนการออกแบบกระบวนการผลติผลติภณัฑ์ โดย
การออกแบบกระบวนการผลตินัน้ ผู้ออกแบบควรมกีารวเิคราะห์ความล้มเหลวและผลกระทบ 
(Failure Mode and Effect Analysis : FMEA) 

โดย FMEA นัน้ถอืไดว้่าเป็นอกีหนึ่งเครือ่งมอืทีส่ าคญัในการวเิคราะหว์่าสภาวการณ์ใด
ทีม่คีวามเสีย่งทีอ่าจเกดิโอกาสลม้เหลว จนส่งผลกระทบต่อคุณภาพและผูใ้ชช้ิน้ส่วน FMEA จงึ
เหมาะอย่างยิง่ส าหรบัออกแบบกระบวนการผลติผลติภณัฑ์ ส าหรบักระบวนการผลติปจัจุบนัก็
ต้องมกีารน าผลของ FMEA ทีไ่ดว้เิคราะหไ์ปแลว้ กลบัมาทบทวนอกีครัง้ เพื่อศกึษาว่าจุดใดที่
อาจเป็นจุดเสี่ยงที่เกดิขึน้ใหม่ ที่ก่อให้เกดิความล้มเหลวและท าให้ปญัหาต่างๆ นัน้เกดิขึน้ ซึ่ง
อาจท าใหช้ิน้ส่วนทีเ่ป็นของเสยีหลุดรอดไปยงัลกูคา้ 

ดงันัน้ผู้ที่สามารถวเิคราะห์และออกแบบกระบวนการได้อย่างมปีระสทิธภิาพสูงสุด 
ควรเป็นผู้มีประสบการณ์และมคีวามเชี่ยวชาญในงานของตนเป็นอย่างดี ผู้ศึกษาจึงได้ให้
ขอ้เสนอทางฝ่ายบรหิาร ไดต้ระหนักถงึความส าคญัของการฝึกอบรมพนักงานอย่างต่อเนื่อง ใน
เรื่องการปรบัปรุงและพฒันากระบวนการผลติ โดยก าหนดจุดมุ่งหมายที่ส าคญัคอื การป้องกนั
ไมใ่หเ้กดิปญัหาคุณภาพและป้องกนัของเสยีหลุดรอดไปยงัลกูคา้ไดอ้กี  
 
ประโยชน์ท่ีได้รบัจากการศึกษา 

จากการศกึษาการแกไ้ขปญัหาคุณภาพดว้ยควิซสีตอร ีผูศ้กึษาพบว่าประโยชน์ทีไ่ดร้บั
จากการแกไ้ขปญัหาดว้ยควิซสีตอร ีดงัน้ี 

1. ควิซีสตอรชี่วยฝึกให้พนักงานมคีวามสามารถในการคิดวิเคราะห์ปญัหาที่เป็น
ระบบยิง่ขึน้ องคก์รใดที่ส่งเสรมิให้พนักงานมกีารคดิและตดัสนิใจไดด้้วยตนเองอย่างสม ่าเสมอ 
องคก์รนัน้จะกลายเป็นองคก์รแห่งการเรยีนรูแ้ละมกีารพฒันาอย่างยัง่ยนื ตวัอย่างบรษิทัทีใ่ชค้วิ



63 
 

ซสีตอรทีีป่ระสบความส าเรจ็จนเป็นที่ยอมรบั เช่น เครอืซเีมนต์ไทย และบรษิทัชัน้น าอกีหลาย
แห่ง 

2. คิวซีสตอรีช่วยให้การแก้ไขปญัหาต่างๆ มีความสะดวกรวดเร็วชัดเจนยิ่งขึ้น 
เพราะควิซสีตอรเีป็นกระบวนแก้ไขปญัหาอย่างเป็นขัน้ตอน โดยมเีครื่องมอืส าหรบัช่วยในการ
แก้ปญัหาหลายชนิด การฝึกใช้เครื่องมอืต่างๆ อย่างสม ่าเสมอจนเกิดความช านาญ จะท าให้
แกไ้ขปญัหาต่างๆ ไดอ้ยา่ง สะดวก รวดเรว็ และงา่ยขึน้  
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รปูที ่41 เอกสารขัน้ตอนการปฏบิตังิาน การขดัแนวเชื่อมดว้ยหนิเจยีร 

เอกสารขัน้ตอนการปฏบิัตงิาน

Work Instruction Standard
กระบวนการ ：POLISHING 1 ล าดับที่ วนัทีแ่กไ้ข รายละเอยีด ผูจั้ดท า ผูต้รวจสอบ ผูอ้นุมัต ิ

ขัน้ตอน : การขัดแนวเชือ่มดว้ยหนิเจยีร 0 4-Jan-12 จัดท าเอกสาร Jaran Anu Anu

รุ่น :  L12F SASH COMP-RR DOOR 1 28-Sep-12

หมายเลขผลติภัณฑ ์: 82200/1 3SB0A

หมายเลขเอกสาร : WI-L12F-POL-1-02 Rev 01

แผนผังกระบวนการ รูปภาพประกอบการปฏบิตังิาน รายละเอยีดการปฏบิตังิาน จดุส าคัญและขอ้ควรระวงั

การขัดแนวเชือ่มดว้ยหนิเจยีร

1. ขัดแนวเชือ่มดา้นนอกระหวา่ง C-PLR กับ

UPR  FRAME   ดังรูปที ่1

2. ขัดแนวเชือ่มดา้นนอกระหวา่ง B-PLR กับ

UPR  FRAME   ดังรูปที ่2

3. ขัดแนวเชือ่มดา้นในระหวา่ง B-PLR กับ

UPR  FRAME แนวเชือ่มดา้นบน

รอบการท างาน (Cycle  time) : วนิาที (ถา้ความสงูของแนวเชือ่มไม่เกนิ 1.3 mm ไม่ตอ้ง

รายการ คน เครือ่งจักร การเดนิ ขัดจดุนี ้หากไม่แน่ใจใหใ้ชเ้กจวดัความสงูของ

1.การขัดแนวเชือ่มดว้ยหนิเจยีร 60 - - แนวเชือ่มตรวจสอบก่อนท าการขัด) ดังรูปที ่3

- -

4. ขัดแนวเชือ่มดา้นในระหวา่ง C-PLR กับ

60  -  - UPR  FRAME  แนวเชือ่มดา้นบน

(ถา้ความสงูของแนวเชือ่มไม่เกนิ 1.3 mm ไม่ตอ้ง

ขัดจดุนี ้หากไม่แน่ใจใหใ้ชเ้กจวดัความสงูของ

แนวเชือ่มตรวจสอบก่อนท าการขัด) ดังรูปที ่4

5. ขัดแนวเชือ่มดา้นในระหวา่ง C-PLR กับ

UPR  FRAME  แนวเชือ่มดา้นหลัง ดังรูปที ่5

(ความสงูของแนวเชือ่มตอ้งไม่เกนิ 0.5 mm
)

6. ขัดแนวเชือ่มดา้นในระหวา่ง C-PLR กับ

รายการอุปกรณ์ความปลอดภัยสว่นบคุคล UPR  FRAME  แนวเชือ่มมุมดา้นหลัง  ดังรูปที ่6

j รองเทา้นริภัย m แวน่ตานริภัย (ความสงูของแนวเชือ่มจดุนีห้า้มเกนิ 0.5 mm.)

7. ขัดแนวเชือ่มดา้นในระหวา่ง B-PLR กับ

UPR  FRAME  แนวเชือ่มดา้นหลัง ดังรูปที ่7

k ถุงมอืผา้ n หนา้กากผา้ (ความสงูของแนวเชือ่มจดุนีห้า้มเกนิ 0.5 mm.)

1.9 ขัดแนวเชือ่มดา้นในระหวา่ง B-PLR กับ

UPR  FRAME  แนวเชือ่มมุมดา้นหลัง ดังรูปที ่8

l เอยีร์ปลั๊ก o ปลอกแขน

รายการเครือ่งมอื-อุปกรณ์ในกระบวนการผลติ

j หนิเจยีร

รวม

เพิม่การตรวจสอบความสงูแนวเชือ่มดว้ยเกจ

กระบวนการ 

ชิน้งาน 
j k l 

B-Pillar     Upper Frame 

ความสูงของแนวเชือ่มตอ้งไม่
เกนิ ≤    mm 

ความสูงของแนวเช ือ่มตอ้ง
ไม่เกนิ  ≤0.5 mm 

H3 

H4 

  

ความสูงของแนวเชือ่มตอ้งไม่
เกนิ  ≤0.5 mm 

H1 

H2 

ความสูงของแนวเชือ่มตอ้งไม่
เกนิ ≤    mm 

แนวขอบเสน้ดา้นบนระหว่าง B-Pillar 

และ UPR ตอ้งเป นแนวเสน้เดียวกนั 
ไม่นูนข ึน้ไม่เวา้ หรือแหว่ง 

NG 
NG 

OK 

รูปที่ 2 

UPR  FRAME 

หนิเจียร 

B-PLR  

รูปที่ 1 
UPR  FRAME 

หนิเจียร 

C-PLR  

รูปที่ 8 
B-PLR  

UPR  FRAME 

รูปที่ 7 

รูปที่ 4 

            
          

หนิเจยีร             
          

รูปที่ 3 

หนิเจียร 

รูปที่ 5 
รูปที่ 6 ความสูงของแนวเชือ่มตอ้ง

ไม่เกนิ  ≤0.5 mm 

C-Pillar     Upper Frame 
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รปูที ่42 เอกสารขัน้ตอนการปฏบิตังิาน การขดัแนวเชื่อมดว้ยแผ่นขดัซนิเกิล้ 

เอกสารขัน้ตอนการปฏบิัตงิาน

Work Instruction Standard
กระบวนการ ：POLISHING 2 ล าดับที่ วนัทีแ่กไ้ข รายละเอยีด ผูจั้ดท า ผูต้รวจสอบ ผูอ้นุมัต ิ

ขัน้ตอน : การขัดแนวเชือ่มดว้ยแผน่ขัดซนิเกิล้ 0 4-Jan-12 จัดท าเอกสาร Jaran Anu Anu

รุ่น :  L12F SASH COMP-RR DOOR 1 28-Sep-12

หมายเลขผลติภัณฑ ์: 82200/1 3SB0A

หมายเลขเอกสาร : WI-L12F-POL-2-02 Rev 01

แผนผังกระบวนการ รูปภาพประกอบการปฏบิตังิาน รายละเอยีดการปฏบิตังิาน จดุส าคัญและขอ้ควรระวงั

1.การขัดแนวเชือ่มดว้ยแผน่ขัดซนิเกิล้

1. วางชิน้งานลงบนจิ๊กรับชิน้งาน

ดงัรปูที ่1

2. ขดัแนวเชือ่มดา้นนอกระหวา่ง C-PLR กับ

UPR  FRAME  ทัง้ดา้นบนและดา้นขา้ง 
ดังรูปที ่2

รอบการท างาน (Cycle  time) : วนิาที 3. ขดัแนวเชือ่มดา้นนอกระหวา่ง B-PLR กับ
รายการ คน เครือ่งจักร การเดนิ UPR  FRAME  และดา้นขา้ง

1.การขัดแนวเชือ่มดว้ยแผน่ขัด 30 - - ดงัรปูที ่3
ซนิเกิล้

2.การขัดแนวเชือ่มดว้ยแผน่ขัด 30 - - 2. การขัดแนวเชือ่มดว้ยเครือ่งขัดดับเบิล้
ดับเบิล้

60  -  - 1. ขดัแนวเชือ่มดา้นนอกระหวา่ง B-PLR กับ 

UPR  FRAME  ดงัรปูที ่4

2. ขดัแนวเชือ่มดา้นนอกระหวา่ง C-PLR กับ

UPR  FRAME   ดงัรปูที ่5

3. พื้นผวิแนวเชือ่มหลงัจากขดัแลว้ตอ้งเรยีบ


สม า่เสมอไมเ่ป นคลืน่หรอืหลมุขรขุระ
รายการอุปกรณ์ความปลอดภัยสว่นบคุคล (ดงัรปูภาพทีจ่ดุส าคญัและขอ้ควรระวงั)

j รองเทา้นริภัย m แวน่ตานริภัย

k ถุงมอืผา้ n หนา้กากผา้

l เอยีร์ปลั๊ก o ปลอกแขน

รายการเครือ่งมอื-อุปกรณ์ในกระบวนการผลติ

j เครือ่งขัดแบบซงิเกิล้แบบใชล้ม  *พืน้ผวิท าการตรวจสอบโดยใชห้นิ

k เครือ่งขัดดับเบิล้แบบใชล้ม น ้ามันถูทีช่ ิน้งานอา้งองิกับวธิกีาร

ตรวจสอบชิน้งาน Inspection WI

แกไ้ขจดุส าคัญและขอ้ควรระวงั

รวม

กระบวนการ 

ชิน้งาน 
j k l 

รูปที่   

B-PLR  

UPR  FRAME 

แนวขอบเสน้ดา้นบนระหว่าง B-

Pillar และ UPR ตอ้งเป นแนวเสน้
เดียวกัน ไม่นูนขึน้ไม่เวา้ หรือ
แหว่ง 

NG 

NG 

OK 

แนวเชือ่มตอ้งราบเรียบเป น
หนา้เดียวกันกับช ิน้งาน และ
ตอ้งไม่มี Pin Hole,เ  ลวด
เชือ่ม ,Spatter ,ช ิน้งานไม่เวา้ 
แหว่งและจุดเชือ่มต่อของ
ช ิน้งาน  ช ิน้ ตอ้งไม่เป น Step. 

รูปที่ 3 

UPR  FRAME 

B-PLR  

C-PLR  

UPR  FRAME 

รูปที่ 2 รูปที่ 1 

รูปที่ 5 C-PLR  

UPR  FRAME 
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รปูที ่43 เอกสารขัน้ตอนการปฏบิตังิาน การขดัแนวเชื่อมดว้ยแผ่นขดัดบัเบิล้ 

เอกสารขัน้ตอนการปฏบิัตงิาน

Work Instruction Standard
กระบวนการ ：POLISHING 3 ล าดับที่ วนัทีแ่กไ้ข รายละเอยีด ผูจั้ดท า ผูต้รวจสอบ ผูอ้นุมัต ิ

ขัน้ตอน : การขัดแนวเชือ่มดว้ยแผน่ขัดดับเบิล้ 0 4-Jan-12 จัดท าเอกสาร Jaran Anu Anu

รุ่น :  L12F SASH COMP-RR DOOR 1 28-Sep-12

หมายเลขผลติภัณฑ ์: 82200/1 3SB0A

หมายเลขเอกสาร : WI-L12F-POL-3-02 Rev 01

แผนผังกระบวนการ รูปภาพประกอบการปฏบิตังิาน รายละเอยีดการปฏบิตังิาน จดุส าคัญและขอ้ควรระวงั

การขัดแนวเชือ่มดว้ยเครือ่งขัดดับเบิล้แบบใชล้ม

1. ท าการตรวจสอบพืน้ผวิ A ตอ้งไม่มรีอย


ขดีขว่น รอยนูน รอยบบุ คลืน่ สนมิ ไม่บดิเบีย้ว


เสยีรูป ถา้เจอใหท้ าการขัดโดยเครือ่งขัดดับเบิล้

และสก อตไบรท ์ดังรูปที ่1,2

2. ท าการตรวจสอบพืน้ผวิ B ตอ้งไม่มรีอย


ขดีขว่น รอยนูน รอยบบุ คลืน่ สนมิ ไม่บดิเบีย้ว


รอบการท างาน (Cycle  time) : วนิาที เสยีรูป ถา้เจอใหท้ าการขัดโดยเครือ่งขัดดับเบิล้

รายการ คน เครือ่งจักร การเดนิ และสก อตไบรท ์ดังรูปที ่1,3,4

60 - -

3. ขัดแนวเชือ่มดา้นในระหวา่ง C-PLR กับ

60  -  - UPR  FRAME แนวเชือ่มดา้นบน ดังรูปที ่5

4. ขัดแนวเชือ่มดา้นในระหวา่ง B-PLR กับ

UPR  FRAME  แนวเชือ่มดา้นบน ดังรูปที ่6

5. ขัดแนวเชือ่มดา้นในระหวา่ง B-PLR กับ

UPR  FRAME  แนวเชือ่มดา้นหลัง ดังรูปที ่7

6. ขัดแนวเชือ่มดา้นในระหวา่ง B-PLR กับ

UPR  FRAME  แนวเชือ่มมุมดา้นหลัง  ดังรูปที ่8

รายการอุปกรณ์ความปลอดภัยสว่นบคุคล

j รองเทา้นริภัย m แวน่ตานริภัย 7. ขัดแนวเชือ่มดา้นในระหวา่ง C-PLR กับ

UPR  FRAME  แนวเชือ่มดา้นหลัง ดังรูปที ่9

8. ขัดแนวเชือ่มดา้นในระหวา่ง C-PLR กับ

k ถุงมอืผา้ n หนา้กากผา้ UPR  FRAME  แนวเชือ่มมุมดา้นขา้ง ดังรูปที ่10

ความสงูของแนวเชือ่มจดุนีห้า้มเกนิ 0.5 มม.

ดังรูปที ่11

l เอยีร์ปลั๊ก o ปลอกแขน

  ถา้มสีะเก ดเชือ่มตดิอยู่ทีช่ ิน้งาน

รายการเครือ่งมอื-อุปกรณ์ในกระบวนการผลติ บรเิวณแนวเชือ่มตดิอยู่ใหใ้ชส้กัดและ

คอ้นเคาะออกใหห้มด

j เครือ่งขัดดับเบิล้แบบใชล้ม

k สก อตไบรท์

แกไ้ขจดุส าคัญและขอ้ควรระวงั

 การขัดชิน้งานดว้ยแผน่

ขัดดับเบิล้

รวม

กระบวนการ 

ชิน้งาน 
j k l 

B-Pillar     Upper Frame 

C-Pillar     Upper Frame 

รูปที่ 6 

รูปที่ 7 

B-PLR  

ตอ้งท าการขัดแนวเชือ่ม
ดา้นหลังใหค้ราบด าบน
แนวเชือ่มออกใหห้มด 

รูปที่   รูปที่   
รูปที่ 3 

รูปที่ 5 

UPR  FRAME 

รูปที่ 8 
B-PLR  

รูปที่ 9 

รูปที่ 10 รูปที่ 11 ความสูงของแนวเชือ่มตอ้ง
ไม่เกนิ  ≤0.5 mm 

รูปที่ 4 

ตอ้งท าการขัดแนวเชือ่ม
ดา้นหลังใหค้ราบด าบน
แนวเชือ่มออกใหห้มด  
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ภาคผนวก ข. 

ตวัอย่าง Q-Point จดุท่ีเคยเกิดปัญหาคณุภาพ 
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ภาคผนวก ค. 

ตวัอย่าง ตวัอย่างใบตรวจสอบ 
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รปูที ่45 ตวัอยา่งใบตรวจสอบ 
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