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คูมือเลม 8
การแกปญหา

บทนํ า
ทุกกิจกรรมในบริษัทประกอบดวยวงจรสํ าหรับแกปญหาหลายวงจร พื้นฐานในการนํ าไปสูวิธีการแกปญหาคือ   
การเขาใจปญหาอยางถูกตองแมนยํ า และรายงานปญหาทันที ในกรณีทีที่เกิดสภาวะผิดปกติ ผลิตภัณฑบก
พรอง หรือไดรับขอรองเรียนจากลูกคา มีความตองการอยางเรงดวนในการใชมาตรการฉุกเฉินเพื่อขจัดอาการ
เหลานั้น ปองกนัไมใหสภาวะผดิปกตลุิกลามออกไป สกดัสิง่บกพรองไมใหหลดุไปยงักระบวนการถดัไป และแกไข
การสูญเสียความนาเชื่อถือ มีความสํ าคัญอยางยิ่งที่ตองหลีกเลี่ยงสาเหตุที่กอใหเกิดปญหาเดิมดวยการดํ าเนิน
การมาตรการปองกันอยางปราศจากขอผิดพลาด ควบคูไปดวยกัน ผูบริหารสูงสุด ผูจัดการตองเปนผูนํ าโดยเปน
แบบอยางในการสบืคนหาสาเหตทุีแ่ทจริง ขุดคนหาปญหาซอนเรน และแกปญหาดวยวธิกีารทางสถติิ หรือการควบ
คุมคุณภาพ

[1] เขาใจเรื่องสิ่งผิดปกติ
เมื่อมีส่ิงผิดปกติเกิดขึ้นระหวางกระบวนการผลิต จะตองแกปญหาทันที เมื่อตรวจสอบแลวพบของเสียมากกวาที่
เคยเปน สถานการณเชนนี้เรียกวา “ผิดปกติ” ไมใชส่ิงผิดปกติทั้งหมดที่สามารถพบไดจากการตรวจสอบ ตัวอยาง
เชน เมือ่เครือ่งจกัรเกดิเสยีงดงักวาทีเ่คยเปน หรือผิวของวสัดุแตกตางจากทีเ่คยเปน นีก้เ็ปนสิง่ผดิปกตแิละตองราย
งาน เราจะทราบวามีส่ิงผิดปกติเมื่อคาที่เกิดขึ้นจริงตางจากคามาตรฐาน หรือคาเปาหมาย หากเปนไปไดตอง
แปลงสิ่งผิดปกติเปนตัวเลข กราฟควบคุม (Control graph) ทํ าใหตรวจพบสิ่งผิดปกติไดทันที ยังสามารถหาชนิด
ของความแตกตางจากเสนควบคุมและขอบเขตควบคุมได

[2] รายงานสิ่งผิดปกติ
ในรายงานสิ่งผิดปกติตองระบุอยางชัดเจนวา เกิดอะไรขึ้น เมื่อไร และรายงานถึงใคร การแกปญหาไมสามารถ
กระทํ าไดจนกวาไดรายงานสิ่งผิดปกติทั้งหมด อยางไรก็ดี แมจะเปนการเขียนรายงานงายๆ ก็เปนภาระหนักตอ
คนงาน ดังนั้นจึงมีความจํ าเปนที่จะกระตุนใหพวกเขาเสนอรายงาน
1) ยํ้ าเตือนใหคนงานบอกผูจัดการในทุกโอกาสในทุกสิ่งที่กํ าลังจะเกิดขอผิดพลาด
2) เพิ่มความเชื่อใจแกคนงานโดยกระทํ าการแกไขปญหาเสมอ หลังจากไดรับรายงานแลว
3) ใหคํ าแนะนํ าอยางชัดเจนถึงความจํ าเปนในการรายงานแมจะเปนเรื่องเล็กนอย
ส่ิงผิดปกติควรรายงานในแบบฟอรมตายตัว

[3] ปฏิบัติการเรงดวน
เมื่อมีส่ิงผิดปกติที่สามารถทํ าใหผลิตภัณฑบกพรองเกิดขึ้น ส่ิงแรกที่ตองทํ าคือหยุดทํ าผลิตภัณฑ และจัดการกับ
ผลิตภัณฑที่ทํ าแลว คอยหาสาเหตุในลํ าดับตอไป การดํ าเนินการเพื่อหยุดกระบวนการและคัดแยกผลิตภัณฑควร
ทํ าอยางรวดเร็ว มอบหมายใครบางคนเพื่อรับผิดชอบในการดํ าเนินการดังกลาวไวลวงหนา และมีข้ันตอนการ
ปฏิบัติการพรอมในที่ทํ าการสํ าหรับชี้บงและแยกผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกํ าหนด เร่ืองนี้ไมสามารถใหตัดสิน
โดยอํ าเภอใจ มิฉะนั้นแลวผลิตภัณฑที่บกพรองอาจสงไปยังลูกคาโดยความผิดพลาดหรืออยางไมเผลอเรอ
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[4] การปองกันมิใหเกิดซํ้ า
ปฏิบัติการเรงดวนไมเพียงพอสํ าหรับแกปญหา จะตองคนใหพบสาเหตุรากฐานและดํ าเนินมาตรการปองกันไม
ใหเกิดซํ้ า หากสาเหตุรากฐานไมไดรับการแกไข ปญหายังคงเกิดขึ้นอีก การปองกันการเกิดซํ้ ามุงไปที่
1) ปฏิบัติการที่มีปญหาเกิดขึ้น
2) ปฏิบัติการคลายกัน
3) กลไกซึ่งเปนพื้นฐานของปฏิบัติการเหลานี้
ตัวอยางเชน ในการปรับปรุงสถานที่จัดเก็บของวัสดุหลังพบวามีการเก็บวัสดุผิดเปนไปตามขั้นตอนที่ 1) การทบ
ทวนสถานที่จัดเก็บวัสดุอ่ืนๆ ดวยเปนไปตามขั้นตอนที่ 2) การปรับปรุงเกณฑการใชเครื่องมือและสิ่งอํ านวย
ความสะดวกตาง ๆ สํ าหรับการจัดเก็บ เปนไปตามขั้นตอนที่ 3)

[5] กฎในการดํ าเนินการแกไขส่ิงผิดปกติ
กํ าหนดผูรับผิดชอบและวิธีข้ันตอนปฏิบัติงานสํ าหรับปฏิบัติการเรงดวนและปฏิบัติการปองกันไมใหเกิดซํ้ าเปน
การลวงหนา
1) การปองกันไมใหเกิดซํ้ ารวมถึงการแบงขั้นของความผิดปกติเปน 3 ข้ันดังนี้ ข้ันรายแรง เรียกวา A ข้ันปาน

กลาง เรียกวา B ข้ันเล็กนอย   เรียกวา C โดยพิจารณาถึงผลกระทบทั้งดานคุณภาพ และตนทุน
2) เมื่อเกิดสิ่งผิดปกติ ใหทํ ารายงานสถานภาพสิ่งผิดปกติเรงดวน พรอมดวยสภาพของความผิดปกติ สาเหตุ

โดยตรง และปฏิบัติการแกไขที่ไดดํ าเนินการไปแลว
3) ตองรีบแกปญหาฉุกเฉินทันที และจัดทํ ารายงานสิ่งผิดปกติ เมื่ออยูในขั้น A และ B
4) ข้ัน A คือรายแรง ตองรายงานถึง CEO ข้ัน B คือปานกลาง ใหรายงานถึง ผูอํ านวยการโรงงาน ข้ัน C คือ

เล็กนอย ใหแกไขกันในฝาย

[6] การบริหารบนพื้นฐานของความจริง
การบริหารควรอยูบนพื้นฐานของความจริงมากเทาที่จะเปนไปได แทนที่จะตัดสินอยางอัตวิสัย แนนอน ในการ
แกปญหา บางครั้งตองอาศัยประสบการณและญาณทัศนะ แตก็เปนอันตรายมากถาอาศัยเพียงสิ่งเหลานี้ เก็บ
รวบรวมและจัดขอมูลเพื่อใหเปดเผยความจริงซึ่งวิธีธรรมดาไมสามารถทํ าได และเปนการสนับสนุนทฤษฎีการ
คาดเดาดวย ข้ันตอนดังตอไปนี้มีความสํ าคัญในการสรางความจริง
1) ตรวจสอบ “ของจริง” และ “เร่ืองจริง” ณ “สถานที่เกิดเหตุ”
2) กํ าหนด “คุณลักษณะที่ตองการ” คุณลักษณะและสมรรถนะที่ตองการใชเพื่อประเมิน “คุณสมบัติทาง

คุณภาพ Quality Characteristics” ซึ่งหากแปลงเปนขอมูลตัวเลขก็เรียกวา “คาคุณสมบัติ 
Characteristics Values”

3) กํ าหนดวัตถุประสงคของการเก็บขอมูล
4) เก็บขอมูลที่ถูกตอง วิเคราะหขอมูลโดยใชเทคนิคทางสถิติ
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[7] การบริหารการกระจาย (DISPERSION MANAGEMENT)
การหาคาเฉลี่ยเปนวิธีที่ดีวิธีหนึ่งในการใชประโยชนจากขอมูล อยางไรก็ดีคาเฉลี่ยบางครั้งไมสามารถใหภาพที่
แทจริงของขอมูล การกระจายหมายถึงการมีคาบางคาที่ออกจากคาเฉลี่ยมาก การกระจายมักยากที่หาไดวา
ทํ าไมจึงเกิดขึ้นได การกระจายของผลลัพธชวยใหมีโอกาสดีที่จะคนหาสาเหตุของปญหาได ผลของการกระจาย
แสดงวาสาเหตุมีความเกี่ยวของกับผลลัพธอยางแทจริง สาเหตุนั้นสามารถหาไดจากการหาปจจัยของความเบี่ยง
เบน แลวทํ าการหาคาความสัมพันธกับความเบี่ยงเบนของผลลัพธ

[8] แผนภูมิควบคุม (CONTROL CHARTS)
แผนภูมิควบคุมประกอบดวยเสนกลาง CL เสนเขตควบคุมบนและลาง UCL และ LCL คาควบคุมไดจากการ
คํ านวณ เมื่อลงคาคุณสมบัติที่บงบอกถึงสภาวะของกระบวนการในแผนภูมิควบคุมแลว จุดทุกจุดอยูภายใน
ขอบเขตควบคมุ และจดุเหลานัน้ไมบงบอกถงึความเอนเอยีง เราเรยีกกระบวนการนัน้วา “อยูภายใตสภาวะควบ
คุม” หากมีจุดใดจุดหนึ่งอยูภายนอกขอบเขตควบคุม หรือจุดที่ลงไวแสดงถึงความเอนเอียง (เชนมีจุดจํ านวนมาก
อยูเหนือเสน) เราเรียกกระบวนการนั้นวา “ออกจากสภาวะควบคุม” แสดงวามีความผิดปกติเกิดขึ้นในกระบวน
การนั้น จะตองสืบหาสาเหตุของความผิดปกติ และตองดํ าเนินการแกไขดวยมาตรการที่เหมาะสม

[9] การแกปญหาโดยใช QC STORY
การแกปญหาที่มีประสิทธิผลที่สุดคือการกํ าหนดขั้นตอนพื้นฐานและปฏิบัติไปทีละขั้น ถารีบแกไขปญหาแบบ
ลวกๆ จะทํ าใหกระบวนการแกปญหาหยุดนิ่ง  QC STORY เปนวิธีการพื้นฐานที่ใชเพื่อการแกปญหาอยางมีเหตุ
มีผล และมีประสิทธิภาพ มี 8 ข้ันตอน โดยเริ่มจากการเลือกหัวขอ (ปญหาที่จะตองแก)
1) เลือกหัวขอ
2) ใหเหตุผลในการกํ าหนดหัวขอ
3) เขาใจสถานภาพปจจุบัน
4) วิเคราะหหาสาเหตุแหงปญหา
5) ปฏิบัติการแกไข
6) ยืนยันผล
7) ทํ ามาตรฐานการปฏิบัติงาน
8) ปญหาที่ยังแกไมได และมาตรการการตอบโตที่ตองทํ าตอไปในอนาคต
ซึ่งอธิบายรายละเอียดในขอ 9.1 ถึง 9.8

[9]-1 กํ าหนดหัวขอ (ปญหา) ใหชัดเจน
หัวขอหรือ “ปญหา” ที่เลือกมาแกไขตองระบุใหชัดเจนและเขาใจงาย ตัวอยางเชน แทนที่จะบอกวา “ลดเวลาที่ใช
ในการแจกจายเอกสาร” แตบอกวา “ลดเวลาที่ใชในการแจกจายเอกสารจาก 10 วันเหลือ 5 วัน” สวนหนึ่งของ
ปญหาใหญใหกํ าหนดหัวขอยอยดวยวัตถุประสงคของมันเอง อยางไรก็ตาม มาตรการที่นํ ามาใชแกปญหาไมควร
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กํ าหนดเปนชื่อเร่ือง หากการพิจารณามาตรการแกไขรีบรอนเกินไป สาเหตุที่แทจริงของปญหาอาจไมไดรับการ
สืบสวนอยางสมบูรณ และอาจไมสามารถคนพบวิธีแกที่วิเศษได เปาหมายตองกํ าหนดใหชัดเจนทุกครั้ง
[9]-2 ใหเหตุผลในการกํ าหนดหัวขอ
มีความสํ าคัญอยางยิ่งที่ตองการกํ าหนดปญหาอยางชัดเจน
1) เปนปญหาที่ปรากฏขึ้นจริง หรือปญหาแอบแฝง
2) เปนปญหาที่ไมสามารถคงรักษาตามมาตรฐานที่กํ าหนดไว หรือรบกวนสภาวะการทํ างาน
3) เปนปญหาเกี่ยวกับ คุณภาพ ตนทุน ปริมาณและการเพิ่มผลผลิต ความปลอดภัย หรือขวัญกํ าลังใจ
4) ปญหานั้นเปนของฝายหรือสายงานของตน หรือฝายและสายงานอื่น
5) ปญหานั้นเกี่ยวของกับนโยบายของบริษัท ของฝายหรือของสายงาน
กํ าหนดเกณฑที่จะตัดสินปญหาลวงหนาในรูปของหัวขอตรวจสอบ เกณฑคลาดเคลื่อนที่ยอมใหมีได และเกณฑ
ควบคุมของผังควบคุม ตองกํ าหนดวันที่ใชในการแกปญหาดวย และระบุผลที่คาดวาจะไดรับ

[9]-3 ทํ าความเขาใจกับสถานภาพปจจุบัน
ตองทํ าความเขาใจอยางแจมแจงตอสาเหตุที่มีผลกระทบตอผลลัพธที่ไมดี นั่นหมายถึงการเฝาสังเกตุเร่ืองตอไปนี้
1) เวลา ผลลัพธข้ึนอยูกับเวลา หรือแตละวันในรอบสัปดาหหรือไม
2) สถานที่ ส่ิงผิดปกติเกิดขึ้นเฉพาะที่ใดที่หนึ่งหรือไม
3) อาการ ส่ิงผิดปกติที่เกิดขึ้นแสดงอาการหรือลักษณะอยางไร
4) ระบบ ผลมีความแตกตางกันระหวางเครื่องจักร หรือคนงานที่แตกตางกันหรือไม
ในการวิจัย ศึกษาขอมูลบนพื้นฐานของความจริง ใหความสนใจกับการกระจายในทางบวก ตรวจรายการจริง ณ 
ที่เกิดเหตุ

[9]-4 การวิเคราะห : การสอบสวนหาสาเหตุ
จุดประสงคของการวิเคราะห ก็เพื่อระบุถึงสาเหตุที่แทจริงของปญหา
1) ระบุสาเหตุที่เปนไปได มีการเปลี่ยนแปลงคนงาน  ส่ิงอํ านวยความสะดวก เครื่องจักร อุปกรณ วัตถุดิบ 

และชิ้นสวน วิธีการ หรือสภาพแวดลอมการทํ างานหรือไม
2) คนหาสาเหตุที่กอใหเกิดอาการผิดปกติโดยถามวา “ทํ าไม” ซํ้ าแลวซํ้ าอีก
3) เลือกปจจัยที่เราสามารถจัดการไดโดยใชผังกางปลาหรือเครื่องมืออ่ืน ๆ จากเครื่องมือเหลานี้อาจชวยให

สามารถระบุปจจัยเพิ่มข้ึน

[9]-5 การปฏิบัติการแกไข (ACTION)
มีความสํ าคัญอยางยิ่งที่ตองแยกการแกปญหาเรงดวนคือการขจัดอาการ (โดยทันที ปญหาที่มองเห็น) และมาตร
การปองกันไมใหเกิดซํ้ าคือการขจัดอาการโดยคนหาสาเหตุ
1) ทุกปญหาที่สามารถยืนยันสาเหตุได ใหกํ าหนดมาตรการแกไข
2) พยายามคิดหลายๆ วิธี โดยในชวงนี้ยังไมตองพะวงวาจะทํ าไดหรือไม
3) ทํ าการวิเคราะหหาขอดีขอเสียแตละทางเลือก เพื่อสรุปขอดีที่สุดไปปฏิบัติ
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4) จัดเตรียมแผนดํ าเนินการกํ าหนดวา “ใคร” ทํ า ”อะไร” เสร็จ “เมื่อไร”
5) คนหาผลกระทบดานลบซึ่งมาตรการแกไขอาจจะสงผลขางเคียงกับฝายอื่นหรือสายงานอื่น
[9]-6 การยืนยันผล
มีผลกระทบอยู 2 ประเภท คือ สัมผัสได เชน การลดตนทุน หรือการลดอัตราสวนของเสีย และสัมผัสไมได เชน 
การปรับปรุงการทํ างานเปนทีม
1) ยืนยันวา คาเปาหมายประสบความสํ าเร็จหรือไม
2) เปรียบเทียบผล โดยใชเกณฑเดียวกันกับสภาวะปจจุบัน
3) ยืนยันผลของแตละมาตรการ
4) ดูผลกระทบตอภาพรวม เมื่อเลือกเรื่องที่เปนสวนหนึ่งของปญหาใหญมาเปนหัวขอแกไข
5) คนหาผลกระทบที่เกิดขึ้นโดยไมต้ังใจ
6) ยืนยันผลกระทบที่สัมผัสไมได

[9]-7 การจัดทํ ามาตรฐานการปฏิบัติงานใหม
วิธีใหม ๆ ที่พิสูจนแลววามีประสิทธิผลตองจัดทํ าเปนมาตรฐาน เพื่อคงรักษาสภาพที่ดีไว
1) จัดทํ าและทบทวนมาตรฐาน
2) มีการระบุอยางชัดเจนวา “ใคร” “ทํ าอะไร” “เมื่อไร” “ที่ไหน” และ “อยางไร”ในมาตรฐานการทํ างาน
3) ใหตรวจดูความสัมพันธระหวางวิธีปฏิบัติงานของกระบวนการกอนและหลังของกระบวนการที่กํ าลังจัดทํ า

มาตรฐานนี้ เพื่อใหสามารถแกไขมาตรฐานโดยไมใหมีผลกระทบ
4) ใหกํ าหนดระยะเวลานํ าไปสูการปฏิบัติดวย
5) จัดใหมีการศึกษาและฝกอบรม
6) ติดตามผลของความพยายามเพือ่รักษาสภาพทีดี่อยางตอเนือ่ง โดยใช Control charts และ Control 

graphs

[9]-8 ผลสะทอน-ปญหาที่ยังไมไดรับการแกไข
วิธีแกปญหาอยางสมบูรณยากที่จะเกิดขึ้น จํ าแนกปญหาที่ยังไมสามารถแกไดออกมา แลวกํ าหนดแผนที่จะ
ดํ าเนินการตอไป วิธีการที่สามารถดํ าเนินการไดผลจะตองนํ ามาวิเคราะหเพื่อปรับปรุงใหดีข้ึนในภายภาคหนา
1) เปรียบเทียบตัวเลขจริงกับเปาหมายเพื่อพิจารณาความแตกตาง
2) ใหสะทอนวิธีการวางแผน การกํ าหนดเปาหมายกิจกรรมที่ทํ าแลวไดผล และหาเหตุผลที่ทํ าใหไดผลตางๆ
3) ต้ังหัวขอเพื่อทํ ากิจกรรมในอนาคต

[10] การปองกัน
หนทางที่ดีที่สุดในการหลีกเลี่ยงความยุงยากก็โดยการคาดการปญหาที่จะอาจเกิดขึ้นในขั้นตอนการวางแผนเพื่อ
ใหสามารถแกไขกอนที่ปญหาจะเกิด คนงานทุกคนตองตื่นตัวตอปจจัยที่กอใหเกิดความผิดปกติ ปจจัยดังกลา
วจะตองนํ ามาพิจารณาอยางถี่ถวน นํ ามาประเมินในการประชุมที่หนางาน แลวกํ าหนดมาตรการปองกันโดยใช
หลักการพื้นฐาน 4 ข้ัน ดังนี้
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ข้ัน S : ขจัดการปฏิบัติงานที่อาจกอใหเกิดปญหา (ตัวอยาง เชน เปลี่ยนเปน 2 ข้ันตอนที่สามารถตรวจ
สอบซึ่งกันและกัน)

ข้ัน A : ขจัดความเปนไปไดในการเกิดซํ้ า (เชน ติดตั้ง SWITCH ตัดตอน)

ข้ัน B : ลดความเปนไปไดในการเกิดซํ้ า (เชน ติดตั้งเครื่องเตือน)
ขั้น C : เกิดซํ้ าเพราะไมระมัดระวัง (เชน ติดตั้งเครื่องหมายระวัง)

ใหใชวิธี FMEA (FAILURE MODE AND EFFECTS ANALYSIS) เพื่อคาดเดาปญหา ประกอบดวยการจํ ากัด
ขบวนการผลิตเปนหนวยเล็กลง ตองบันทึกการวิเคราะหเหตุและผลของการเสีย เหตุที่จะใหใชงานไมได 
(DISORDER) การหยอนประสิทธิภาพและปญหา ซึ่งอาจเกิดขึ้นภายในขอบเขตจํ ากัด รวมทั้งการคาดเดาโอกาส
เกิดขึ้น

[11] การทบทวนระบบคุณภาพโดย CEO
CEO ควรทบทวนระบบคุณภาพโดยจัดประชุมเปนประจํ าเพื่อปรึกษาหารือตามรายการขางลางนี้
1) กํ าหนดเปาหมายคุณภาพประจํ าป
2) สถานะความสํ าเร็จของเปาหมายคุณภาพ
3) ผลของการตรวจติดตามคุณภาพภายใน
4) ผลการประเมินสถานะการบริหารคุณภาพของผูสงมอบ
5) การเกิดสิ่งที่ควบคุมไมไดในกระบวนการและความกาวหนาของมาตรการปองกันมิใหเกิดซํ้ า
6) การเกิดความบกพรองของผลิตภัณฑและความกาวหนาของการตรวจสอบมาตรการปองกันมิใหเกิดซํ้ า
7) รายการเกี่ยวกับการเปลี่ยนกระบวนการผลิต และระบบเตือนลวงหนา
8) เร่ืองเกี่ยวของกับคูมือคุณภาพ กฎและระเบียบ
9) เร่ืองเกี่ยวกับกิจกรรมประกันคุณภาพอื่นๆ
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