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การจัดการคุณภาพในองค์กร 1

	 ในปัจจุบันเป็นที่ทราบกันดีว่า	“คุณภาพ”	เป็นสิ่งส�าคัญในการพัฒนา

ปรับปรุงการปฏิบัติงานในทุกองค์กร	 การจัดการคุณภาพจัดเป็นกลยุทธ์																					

ที่ส�าคัญขององค์กรเพื่อท�าให้เกิดความแตกต่างสามารถลดต้นทุนค่าใช้จ่าย

และสามารถตอบสนองต่อความต้องการของลกูค้าได้อย่างรวดเรว็การปรบัปรงุ

คุณภาพจะช่วยให้สามารถเพิ่มยอดขายและลดต้นทุนขององค์กรซึ่งน�าไปสู	่								

การเพิ่มผลก�าไร	 โดยทั่วไปแล้วหากองค์กรสามารถตอบสนองความต้องการ

ของลูกค้าได้รวดเร็ว	 ผลิตสินค้าในปริมาณที่มากเพื่อให้เกิดความประหยัด															

อันเกิดจากขนาด	(Economies	of	scale)	รวมทัง้สร้างช่ือเสยีงจากการพฒันา

สินค้าและบริการที่มีคุณภาพแล้วจะช่วยให้ยอดขายขององค์กรเพิ่มขึ้นได้																	

ในท�านองเดียวกันการปรับปรุงคุณภาพจะช่วยลดต้นทุน	 และเพิ่มผลิตภาพ			

ลดการท�างานซ�้าซ้อน	ลดจ�านวนของเสียและต้นทุน	

บทน�ำ
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	 ระบบการจดัการคุณภาพโดยรวมมีแนวคิดมาจากการระบถุงึสิง่ทีล่กูค้าต้องการ	

(Customer	needs)	และการสร้างความพึงพอใจ	(Customer	satisfaction)	ค�าจ�ากดัความ

ของคุณภาพสามารถจ�าแนกออกได้หลายแนวคิดด้วยกัน	 ได้แก่	 ถ้ายึดหลักผู ้ใช	้																		

เป็นส�าคัญ	 (User-based)	 คุณภาพ	 คือ	 สิ่งท่ีมองเห็นด้วยสายตาและจับต้องได	้																							

ดังนั้นคุณภาพที่สูงย่อมหมายถึงสมรรถนะที่ดีกว่ารูปแบบที่สวยกว่าหรือคุณลักษณะ															

ทีโ่ดดเด่นกว่าในขณะทีค่�าจ�ากดัความโดยยดึถอืการผลติเป็นส�าคญั	(Manufacturing-based)	

เชื่อว่า	 คุณภาพ	 หมายถึง	 การท�าให้ได้ตามมาตรฐานและท�าให้ถูกต้องในครั้งแรก	

แนวคิดที่ยึดหลักตัวสินค้าเป็นส�าคัญ	 (Product-based)	 พิจารณาคุณภาพเป็นส่ิง																			

ที่มีความชัดเจนแม่นย�า	 สามารถท�าการวัดและตรวจสอบได้	 แนวคิดทางคุณภาพ																			

ทั้งสามแบบจะถูกน�ามาผสมผสานเข้าด้วยกันกล่าวคือคุณภาพจะต้องสามารถระบุได้

โดยใช้วิธีการค้นหาความต้องการของลูกค้าเป็นล�าดับแรก	 (ยึดหลักผู้ใช้เป็นส�าคัญ)	

ลักษณะเฉพาะดังกล่าวจะน�าไปสู่การก�าหนดคุณลักษณะของสินค้า	(ยึดหลักตัวสินค้า

เป็นส�าคัญ)	 จากนั้นเมื่อท�าการผลิตสินค้าที่ผลิตขึ้นจะต้องมีความเที่ยงตรงแม่นย�า															

ตามเกณฑ์ที่ก�าหนดไว้	 (ยึดหลักการผลิตเป็นส�าคัญ)	 ซึ่งหากขาดกระบวนการใด

กระบวนการหนึ่งแล้วก็จะไม่สามารถท�าให้สินค้ามีคุณภาพได้	

ความหมายของคุณภาพ
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	 การจดัการคุณภาพโดยรวมเป็นการเน้นคุณภาพท่ัวทัง้องค์การเริม่ตัง้แต่ผูจ้ดัหา

วัตถดุบิจนกระทัง่ถงึลกูค้าเพือ่มุง่สูค่วามเป็นเลิศในการผลติสินค้าและบรกิารทีม่คีวามส�าคญั

ต่อลกูค้าความส�าคญัของการจัดการคุณภาพโดยรวมมผีลต่อการตดัสนิใจในการบรหิาร													

การปฏิบัติการ	 ที่ผู ้จัดการฝ่ายปฏิบัติการจะต้องระบุและตอบสนองในสิ่งที่ลูกค้า																		

คาดหวัง	 เพ่ือมุ ่งสู ่การเป็นองค์กรผู ้น�าในตลาดโลกผู ้ เชี่ยวชาญด้านคุณภาพ																															

Dr.	W.	 Edward	 Deming	 ได้เสนอหลักส�าคัญ	 14	 ประการเกี่ยวกับวิธีการจัดการ

คุณภาพโดยรวมซึ่งสามารถน�ามาพัฒนาเป็น

1.	การปรับปรุงอย่างต่อเนื่อง

2.	การเพิ่มขีดความสามารถของพนักงาน

3.		การสร้างมาตรฐานเปรียบเทียบ

4.		ระบบการผลิตแบบทันเวลาพอดี

5.		แนวความคิดของ	Taguchi	

6.		ความรู้เกี่ยวกับเครื่องมือการจัดการคุณภาพโดยรวม

การจัดการคุณภาพโดยรวม

ของกำรจัดกำรคุณภำพโดยรวมที่มีประสิทธิภำพ	ได้แก่
6แนวความคิด ประการ
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การจัดการคุณภาพโดยรวมเป็นกระบวนการ

ปรับปรุงท่ีไม่มีท่ีสิ้นสุด	 ซ่ึงจะครอบคลุม

ตั้งแต่บุคลากร	 เคร่ืองมืออุปกรณ์	 ผู้จัด

จ�าหน่ายวัตถุดิบ	 และระเบียบวิธีการ

ปฏิบัติงานโดยมีหลักปรัชญาพื้นฐาน															

คอืทกุๆ	ขัน้ตอนของการปฏบิตังิานเป็นสิง่ที่

ปรับปรุงให้ดีข้ึนได้เป้าหมายสุดท้ายคือ

ความสมบูรณ์แบบที่ไม่เคยได้รับแต่สามารถ

แสวงหาได้	 Dr.Walter	 Shewhart	 ซ่ึงเป็นผู้ริเริ่ม																			

การจัดการคุณภาพได้พัฒนาตัวแบบที่เรียกว่าวงจร	 PDCA	 (การวางแผน																	

การปฏิบัติ	 การตรวจสอบ	 และการปรับปรุงแก้ไข)	 ในการปรับปรุงคุณภาพ

อย่างต่อเนือ่งซึง่ต่อมา	Dr.Deming	ได้น�าแนวความคดินีไ้ปเผยแพร่ท่ีประเทศญ่ีปุน่

ในช่วงเวลาหลังสงครามโลกครั้งที่สองท�าให้ประเทศญี่ปุ่นประสบความส�าเร็จ

ก้าวมาเป็นผู้น�าทางธุรกิจในปัจจุบัน

กำรปรับปรุงอย่ำงต่อเนื่อง
(Continuous	improvement)1



การจัดการคุณภาพในองค์กร 5

	 ปัญหาการจัดการคุณภาพนั้นเกิดจากวัตถุดิบ	 และกระบวนการผลิต	

ไม่ใช่ประสิทธิภาพการท�างานของพนักงาน	 ดังนั้น	 การให้พนักงานมีส่วนร่วม

ในทุกขั้นตอนของกระบวนการผลิต	 หรือการออกแบบวัสดุอุปกรณ์	 โดยการ

มอบอ�านาจให้พนักงานมีส่วนร่วมในทุกขั้นตอนของกระบวนการการผลิต															

จะท�าให้เกิดกระบวนการผลิตที่มีคุณภาพตามต้องการ

	 เทคนิคในการเพิ่มขีดความสามารถของพนักงานประกอบด้วย	

	 	 2.1		สร้างเครือข่ายการติดต่อสื่อสารให้กับพนักงาน

	 	 2.2		พัฒนาหัวหน้าให้มีวิสัยทัศน์รับฟังความคิดเห็นและ

	 	 	 สนับสนุนทีมงาน

	 	 2.3		ความรับผิดชอบจากผู้จัดการและทีมงานไปยังพนักงาน

	 	 	 ระดับปฏิบัติการ

	 	 2.4		สร้างจริยธรรมระดับสูงในองค์การ

	 	 2.5		ก�าหนดโครงสร้างองค์การอย่างเป็นทางการในรปูแบบทีมงาน		

	 	 	 (Teams)	และวงจรคุณภาพ	(Quality	circles)

กำรเพิ่มขีดควำมสำมำรถของพนักงำน
(Employee	empowerment)2
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3 กำรสร้ำงมำตรฐำนเปรียบเทียบ
(Benchmarking)

	 เป็นการเปรียบเทียบมาตรฐานทางด้านผลิตภัณฑ์	 การให้บริการ															

ต้นทนุ	และวธิกีารปฏบิตักิารโดยคดัเลอืกองค์กรทีม่ผีลการด�าเนนิงานทีด่ทีีส่ดุ	

เพื่อเปรียบเทียบศักยภาพขององค์กร	 และก�าหนดเป้าหมายส�าหรับองค์กร																

โดยมีขั้นตอนที่เกี่ยวข้องดังต่อไปนี้		

	 3.1		 ตัดสินใจว่าอะไรคือมาตรฐานที่จะเปรียบเทียบ

	 3.2		 จัดตั้งทีมงาน

	 3.3.		ระบุหน่วยงานหรือองค์กรที่จะท�าการเปรียบเทียบ

	 3.4.		เก็บข้อมูลวิเคราะห์ข้อมูล

	 3.5.		 ลงมอืปฏบิติัเพือ่ท�าให้องค์กรเทยีบเท่าหรอืก้าวน�ามาตรฐานทีม่อียูเ่ดมิ

 

 

	 ในสถานการณ์ท่ัวไปจะพบว่าการสร้างมาตรฐานเปรียบเทียบอาจเป็น

ลกัษณะการเปรยีบเทยีบระหว่างหน่วยงานภายในองค์กรหลงัจากนัน้จงึท�าการ

เปรียบเทียบกับองค์กรอื่นซึ่งไม่จ�าเป็นต้องอยู ่ในธุรกิจหรืออุตสาหกรรม

ประเภทเดียวกันโดยแท้จริงแล้วการสร้างมาตรฐานเปรียบเทียบระดับสากล

อาจเป็นสิง่ท่ีดีทีส่ดุในการมองออกไปนอกองค์กรหากผลทีไ่ด้จากการเรยีนรูจ้ะ

ท�าให้เกิดการพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้ดียิ่งขึ้น



การจัดการคุณภาพในองค์กร 7

	 ระบบการผลิตแบบทันเวลาพอดี 	 คื อ																														

การปรับปรุงคุณภาพอย่างต ่อเนื่อง																		

และการมุ่งเน้นในการแก้ไขปัญหา

ระบบ	 JIT	 ถูกออกแบบมาเพื่อ																

ผลติหรอื	ส่งสนิค้าเมือ่มคีวามต้องการ	

โดยมีความสัมพันธ์กับคุณภาพใน																						

3	ลักษณะ	คือ	

	4.1	 ช่วยลดต้นทุนคุณภาพ	 เนื่องจากของเสีย

การท�าซ�้า	 ต้นทุนสินค้าคงคลัง	 และค่าใช้จ่ายอันเกิดจากการสูญเสีย																																		

มีความสัมพันธ์โดยตรงกับสินค้าคงคลัง	 ระบบการผลิตแบบทันเวลาพอดี																

จะท�าให้ปริมาณสินค้าคงคลังลดลงและมีผลท�าให้ต้นทุนต�่าลงนอกจากนี้																	

ยงัช่วยท�าให้สนิค้าทีไ่ม่มคีณุภาพสามารถระบไุด้ง่ายยิง่ขึน้จากเดมิทีห่ลบซ่อนอยู่

ภายใต้สินค้าคงคลงัทีม่ปีรมิาณมากและช่วยขจดัสนิค้าทีไ่ม่มคีณุภาพออกไป

	 4.2	 ช่วยปรับปรุงคุณภาพระบบ	JIT	ช่วยลดเวลาน�า	(Lead	time)	

และจ�ากัดความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้นได้ระบบการผลิตแบบทันเวลาพอด	ี										

จะเป็นสัญญาณเตือนล่วงหน้าเกี่ยวกับปัญหาคุณภาพของผู้ผลิตและผู้ขาย

	 4.3		คุณภาพที่ดีกว่า	 หมายถึง	 การมีสินค้าคงคลังลดลง	 และง่าย																	

ในการน�าระบบทนัเวลาไปใช้งาน	บ่อยครัง้ทีว่ตัถุประสงค์ของการมสีนิค้าคงคลงั	

คือ	เพื่อป้องกันการผลิตสินค้าที่ไม่มีประสิทธิภาพ

	 อันเนื่องมาจากการขาดความน่าเชื่อถือ	 ถ้าคุณภาพของผลิตภัณฑ์															

มคีวามสม�า่เสมอระบบ	JIT	สามารถทีจ่ะช่วยให้องค์กรลดต้นทนุสนิค้าคงคลงั

ให้ต�่าลงได้

4 ระบบกำรผลิตแบบทันเวลำพอดี
(Just-in-Time:	JIT)
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	 แนวความคดิของ	Taguchi	เกีย่วข้องกบัการปรบัปรงุคณุภาพทัง้สนิค้า	

และกระบวนการผลิต	มีแนวความคิด	3	ประการ	คือ	

	 5.1		 คุณภาพที่มีความคงทน	 (Quality	 robust)	 สินค้าสามารถผลิต

ตามรูปแบบท่ีสอดคล้องกับสภาพแวดล้อมในการผลิต	 แนวคิดของ	 Taguchi	

เป็นความพยายามที่จะก�าจัดผลกระทบจากสภาพแวดล้อมที่ไม่เป็นประโยชน์	

แทนการก�าจัดที่สาเหตุเนื่องจากมีค่าใช้จ่ายต�่ากว่าและมีประสิทธิภาพในการ

ผลิตสินค้าที่มีความสม�่าเสมอด้านคุณภาพ	 แนวทางดังกล่าวถือว่าความ

แปรปรวน	(Variation)	เล็กน้อยในวัตถุดิบและกระบวนการผลิตจะไม่ท�าลาย

คุณภาพของสินค้าหรือกล่าวอีกนัยหนึ่งการปรับเปลี่ยนลักษณะของสินค้า															

บางประการจะไม่ท�าให้คุณภาพหรือประสิทธิภาพต้องเสื่อมเสียไป

5 แนวควำมคิดของ	Taguchi
(Taguchi	concepts)
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	 5.2	 การสูญเสียหน้าที่ด้านคุณภาพ	 (Quality	 Loss	 Function	

(QLF)	 เป็นการระบุต้นทุนทั้งหมดที่สัมพันธ์กับการด้อยคุณภาพและ														

แสดงให้เห็นว่าต้นทุนเหล่านี้เพิ่มขึ้นหากสินค้ามีความแตกต่างไปจากสิ่ง												

ทีล่กูค้าต้องการต้นทนุดงักล่าวไม่เพยีงแต่เกดิจากความไม่พอใจของลกูค้า

แต่ยังรวมถึงการรับประกันและต้นทุนการบริการ	 การตรวจสอบภายใน	

การท�าซ�้า	ต้นทุนของเสียและต้นทุนที่เรียกว่าต้นทุนสังคม

	 	 ความสูญเสียทั้งหมดเหล่านี้ที่มีต ่อสังคมข้ึนอยู ่ กับการ																		

ขาดศักยภาพในการปฏิบัติการซึ่งจะรวมถึงการสูญเสียหน้าที่	การสูญเสีย

ยิ่งน ้อยลงความต้องการผลิตภัณฑ์ก็ยิ่งมีมากขึ้น	 ในขณะเดียวกัน																									

ยิ่งผลิตภัณฑ์มีคุณภาพห่างไกลจากค่าเป้าหมายมากเท่าไรก็จะท�าให้																				

มีความสูญเสียมากยิ่งขึ้นเช่นเดียวกัน

	 5.3		 เป้าหมายด้านคุณภาพ	(Target-oriented	quality)	จากแนว

ความคิดของTaguchi	จะสงัเกตได้ว่าวธิกีารด�าเนนิงานแบบดัง้เดมิท่ีมุง่เน้น

การผลิตผลิตภณัฑ์ให้อยูภ่ายใต้ขอบเขตของการออกแบบ	 (Conformance-	

oriented	 specifications)	 ซึ่งก็คือสินค้าถือได้ว่าปกติเมื่ออยู่ภายใต้

ขอบเขตทีก่�าหนดไว้	(Tolerance	limits)	นัน้ไม่เหมาะสมอกีต่อไป	การมุง่เน้น

การผลติผลิตภณัฑ์ให้อยูท่ีเ่ป้าหมายทีก่�าหนด	(Target-oriented)	จะท�าให้

เกิดความสูญเสียน้อยที่สุดและท�าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด														

ดงันัน้แนวคดินีจ้งึสอดคล้องกบัปรชัญาการปรับปรุงอย่างต่อเนือ่ง	เพือ่ทีจ่ะน�า

ผลิตภัณฑ์ให้อยู่ใกล้เป้าหมายที่ก�าหนดมากที่สุดเท่าที่จะมากได้
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	 การเพิม่ขดีความสามารถของพนกังานจากการใช้วธิกีารจดัการคณุภาพ

โดยรวมเป็นความพยายามอย่างต่อเนื่อง	 ทุกคนในองค์การจะต้องได้รับ													

การฝึกอบรมการใช้เทคนคิการจดัการดังกล่าวเครือ่งมอืและเทคนคิการจดัการ

คุณภาพโดยรวมที่ส�าคัญมี	7อย่าง	ได้แก่	

	 6.1		ใบตรวจสอบ	 (Check	 sheets)	 เป็นแบบฟอร์มท่ีถูกออกแบบ

ส�าหรบัการเก็บรวบรวมข้อมลูเพือ่ท�าให้สามารถมองเหน็ภาพของข้อมลูได้ชดัเจน

ยิง่ขึน้และช่วยค้นหาข้อเทจ็จรงิหรอืรปูแบบต่างๆ	เพ่ือน�ามาใช้ในการวเิคราะห์

เช่นการนับจ�านวนพืน้ทีก่ารเกดิของเสยีในการผลติหรอืการวเิคราะห์ประเภทของ

ข้อร้องเรียนลูกค้า	เป็นต้น

 

6 ควำมรู้เกี่ยวกับเครื่องมือกำรจัดกำรคุณภำพโดยรวม	
(Knowledge	of	TQM	tools)

Check	sheets
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	 6.2		แผนภาพการกระจาย	 (Scatter	 diagrams)	 เป็นแผนภาพ																									

ที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่าง	2	ตัวแปร	ตัวอย่างเช่น	ความสัมพันธ์ระหว่าง																		

ผลิตภาพและจ�านวนการขาดงาน	 ถ้าตัวแปรทั้งสองมีความสัมพันธ์ระดับสูง

ต�าแหน่งของข้อมูลจะมีลักษณะการรวมกันเป็นแถบหรือแนวเส้น	 แต่ถ้า																

การกระจายตัวของรูปแบบไม่มีความเป็นระเบียบหรือไม่มีทิศทางท่ีแน่นอน	

(Random	pattern)	แสดงให้เหน็ว่าตวัแปรทัง้สองไม่มคีวามสมัพนัธ์ระหว่างกัน

	 6.3		ผงัแสดงเหตุและผล	(Cause-and-effect	diagrams)	เป็นเครือ่ง

มือส�าหรับระบุประเด็นที่เกี่ยวกับคุณภาพและจุดการตรวจสอบผังน้ีเรียก															

อีกอย่างหนึ่งว่าไดอะแกรม	Ishikawa	หรือผังก้างปลา	(Fish-bone	chart)	

โดยทั่วไปผู้จัดการฝ่ายปฏิบัติการจะเริ่มต้นด้วยการจ�าแนกปัญหาออกเป็น			

4	กลุ่ม	ได้แก่	วัตถุดิบเครื่องจักรหรืออุปกรณ์บุคลากรและวิธีการปฏิบัติงาน

ซึ่งเป็นสาเหตุของปัญหาหลักจากนั้นจะต้องท�ารายการวิเคราะห์สาเหตุของ

แต่ละปัญหาในแต่ละกลุม่ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัก้างปลาแต่ละอนัโดยใช้เทคนคิ																				

การระดมความคดิเหน็เมือ่ผงัก้างปลาได้ถกูสร้างขึน้มาอย่างมรีะบบกจ็ะท�าให้

เห็นปัญหาคุณภาพที่เป็นไปได้และจุดที่จะต้องตรวจสอบได้อย่างชัดเจน

Scatter	diagrams

Cause-and-effect	diagrams
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	 6.4	 แผนภูมิ	 Pareto	 (Pareto	 charts)	 เป็นวิธีแสดงให้เห็น																													

ข้อผดิพลาดหรอืข้อบกพร่องของการปฏบิตักิารปัญหาหรอืของเสยีในการผลติ

เพ่ือน�าไปสู ่ความพยายามในการแก้ปัญหาซึ่งเป็นไปตามหลักแนวคิดของ																				

Vilfredo	Pareto	นักเศรษฐศาสตร์ในศตวรรษที่	19	ซึ่ง	 Joseph	M.	Juran		

ได้น�าผลงาน	 ของ	 Pareto	 มาใช้จนเป็นท่ีรู้จักกันอย่างแพร่หลายโดยเขาได	้		

เสนอแนะว่า	80%	ของปัญหาในองค์การเป็นผลจาก	20%	ของสาเหตุเท่านั้น

ตัวอย่างเช่นโรงแรม	 Hard	 Rock	 ในประเทศอินโดนีเซียได้รวบรวมข้อมูล															

จากข้อร้องเรียนทั้งหมด	 75	 ครั้งที่เป็นการโทรศัพท์ถึงผู้จัดการทั่วไปในเดือน

ตุลาคมผู้จัดการตัดสินใจ	 ที่จะใช้วิธีการวิเคราะห์ระบบ	 Pareto	 กับปัญหา													

ทีเ่กดิขึน้ข้อมลู	ดงักล่าวประกอบด้วยข้อมลูเกีย่วกบัการบรกิารด้านห้องพกั	54	

ครัง้	การเชค็อนิล่าช้า	12	ครัง้	เวลาเปิดสระน�า้	4	ครัง้	ราคาบรกิารเครือ่งดืม่	3	ครั้ง

และอื่นๆ		อีก	2	ครั้ง

	 6.5	 แผนภูมิการไหลของงาน	 (Flow	 charts)	 เป็นภาพกราฟิก													

แสดงกระบวนการหรือระบบโดยใช้สัญลักษณ์สี่เหลี่ยมและลูกศรการติดต่อ

ภายในแผนภูมปิระเภทนีเ้ป็นเครือ่งมอืทีง่่ายแต่มคีวามส�าคญัในการสร้างความ

เข้าใจในกระบวนการหรือการท�างานของกระบวนการต่างๆ

Pareto	charts

Flow	charts
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	 6.6	 ฮิสโตแกรม	 (Histograms)	 เป็นเครื่องมือส�าหรับแสดงช่วงค่า														
ในการวัดค่าความถี่ของคุณค่าที่เกิดขึ้นรวมทั้งความแปรปรวนของข้อมูล													
ที่เกิดขึ้นโดยใช้หลักการทางสถิติในเรื่องของการกระจายตัวตัวอย่างเช่น														
ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเพื่ออธิบายลักษณะการแจกแจงท�าให้
เห็นสาเหตุของความแปรปรวนชัดเจนขึ้น

	 6.7	 การควบคุมด้วยกระบวนการทางสถิติ	 (Statistical	 Process	
Control:	 SPC)	 เป็นการควบคุมให้เป็นมาตรฐานด้วยการตรวจสอบ																		
อย่างสม�่าเสมอท�าการวัดและแก้ไขขณะที่ผลิตภัณฑ์หรือบริการก�าลังอยู่																
ในระหว่างการผลติ	ผลผลติทีไ่ด้จากกระบวนการผลติจะได้รบัการตรวจสอบ
ถ้าหากอยู่ในขอบเขตของการยอมรับกระบวนการผลิตก็จะด�าเนินต่อไป															
แต่ถ้าหากอยู่ภายนอกเส้นควบคุมกระบวนการผลิตจะถูกระงับเพ่ือค้นหา
สาเหตขุองปัญหาเพือ่ขจัดให้หมดไปเครือ่งมอืทีน่�ามาใช้ได้แก่แผนภมูคิวบคมุ	
(Control	 charts)	 ซึ่งเป็นกราฟแสดงถึงข้อมูลท่ีถูกบันทึกในช่วงเวลาหนึ่ง
โดยใช้เส้นขอบเขตควบคุมบน	 (Upper	 control	 limit)	 และเส้นขอบเขต
ควบคมุล่าง	(Lower	control	limit)	ส�าหรบัควบคุมกระบวนการผลติแผนภมูิ
ดงักล่าวสร้างขึน้ส�าหรบัการเปรยีบเทยีบระหว่างข้อมลูในอดตีและข้อมลูใหม่
ที่เกิดขึ้นโดยการบันทึกค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างลงบนแผนภูมิที่มีเส้น

ขอบเขตควบคุมอยู่

Histograms

Statistical	Process	Control:	SPC
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	 ระบบการจัดการคุณภาพโดยรวมมแีนวคิดมาจากการระบถุงึสิง่ทีล่กูค้า

ต้องการ	(Customer	needs)	และการสร้างความพงึพอใจ	(Customer	satisfaction)	

ค�าจ�ากัดความของคุณภาพสามารถจ�าแนกออกได้หลายแนวคิดด้วยกัน	

คุณภาพคือสิ่งที่มองเห็นด้วยสายตาและจับต้องได้ดังนั้นคุณภาพที่สูง																			

ย่อมหมายถงึสมรรถนะทีดี่กว่ารูปแบบทีส่วยกว่าหรือคณุลกัษณะทีโ่ดดเด่นกว่า

การจัดการคุณภาพโดยรวมเป็นการเน้นคุณภาพทั่วทั้งองค์การเริ่มต้ังแต่																			

ผู้จัดหาวัตถุดิบจนกระทั่งถึงลูกค้าเพื่อมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการผลิตสินค้า															

และบริการที่มีความส�าคัญต่อลูกค้าความส�าคัญของการจัดการคุณภาพ																	

โดยรวมมผีลต่อการตัดสนิใจในการบรหิารการปฏบิตักิาร	ท่ีผูจ้ดัการฝ่ายปฏบัิติ

การจะต้องระบุและตอบสนองในสิ่งที่ลูกค้าคาดหวังเพื่อมุ่งสู่การเป็นองค์กร

ผู้น�าและเชี่ยวชาญด้านคุณภาพ

สรุป
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