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คูมือเลม 8
การแกปญหา

บทนํ า
ทุกกิจกรรมในบริษัทประกอบดวยวงจรสํ าหรับแกปญหาหลายวงจร พื้นฐานในการนํ าไปสูวิธีการแกปญหาคือ   
การเขาใจปญหาอยางถูกตองแมนยํ า และรายงานปญหาทันที ในกรณีทีที่เกิดสภาวะผิดปกติ ผลิตภัณฑบก
พรอง หรือไดรับขอรองเรียนจากลูกคา มีความตองการอยางเรงดวนในการใชมาตรการฉุกเฉินเพื่อขจัดอาการ
เหลานั้น ปองกนัไมใหสภาวะผดิปกตลุิกลามออกไป สกดัสิง่บกพรองไมใหหลดุไปยงักระบวนการถดัไป และแกไข
การสูญเสียความนาเชื่อถือ มีความสํ าคัญอยางยิ่งที่ตองหลีกเลี่ยงสาเหตุที่กอใหเกิดปญหาเดิมดวยการดํ าเนิน
การมาตรการปองกันอยางปราศจากขอผิดพลาด ควบคูไปดวยกัน ผูบริหารสูงสุด ผูจัดการตองเปนผูนํ าโดยเปน
แบบอยางในการสบืคนหาสาเหตทุีแ่ทจริง ขุดคนหาปญหาซอนเรน และแกปญหาดวยวธิกีารทางสถติิ หรือการควบ
คุมคุณภาพ

[1] เขาใจเรื่องสิ่งผิดปกติ
เมื่อมีส่ิงผิดปกติเกิดขึ้นระหวางกระบวนการผลิต จะตองแกปญหาทันที เมื่อตรวจสอบแลวพบของเสียมากกวาที่
เคยเปน สถานการณเชนนี้เรียกวา “ผิดปกติ” ไมใชส่ิงผิดปกติทั้งหมดที่สามารถพบไดจากการตรวจสอบ ตัวอยาง
เชน เมือ่เครือ่งจกัรเกดิเสยีงดงักวาทีเ่คยเปน หรือผิวของวสัดุแตกตางจากทีเ่คยเปน นีก้เ็ปนสิง่ผดิปกตแิละตองราย
งาน เราจะทราบวามีส่ิงผิดปกติเมื่อคาที่เกิดขึ้นจริงตางจากคามาตรฐาน หรือคาเปาหมาย หากเปนไปไดตอง
แปลงสิ่งผิดปกติเปนตัวเลข กราฟควบคุม (Control graph) ทํ าใหตรวจพบสิ่งผิดปกติไดทันที ยังสามารถหาชนิด
ของความแตกตางจากเสนควบคุมและขอบเขตควบคุมได

[2] รายงานสิ่งผิดปกติ
ในรายงานสิ่งผิดปกติตองระบุอยางชัดเจนวา เกิดอะไรขึ้น เมื่อไร และรายงานถึงใคร การแกปญหาไมสามารถ
กระทํ าไดจนกวาไดรายงานสิ่งผิดปกติทั้งหมด อยางไรก็ดี แมจะเปนการเขียนรายงานงายๆ ก็เปนภาระหนักตอ
คนงาน ดังนั้นจึงมีความจํ าเปนที่จะกระตุนใหพวกเขาเสนอรายงาน
1) ยํ้ าเตือนใหคนงานบอกผูจัดการในทุกโอกาสในทุกสิ่งที่กํ าลังจะเกิดขอผิดพลาด
2) เพิ่มความเชื่อใจแกคนงานโดยกระทํ าการแกไขปญหาเสมอ หลังจากไดรับรายงานแลว
3) ใหคํ าแนะนํ าอยางชัดเจนถึงความจํ าเปนในการรายงานแมจะเปนเรื่องเล็กนอย
ส่ิงผิดปกติควรรายงานในแบบฟอรมตายตัว

[3] ปฏิบัติการเรงดวน
เมื่อมีส่ิงผิดปกติที่สามารถทํ าใหผลิตภัณฑบกพรองเกิดขึ้น ส่ิงแรกที่ตองทํ าคือหยุดทํ าผลิตภัณฑ และจัดการกับ
ผลิตภัณฑที่ทํ าแลว คอยหาสาเหตุในลํ าดับตอไป การดํ าเนินการเพื่อหยุดกระบวนการและคัดแยกผลิตภัณฑควร
ทํ าอยางรวดเร็ว มอบหมายใครบางคนเพื่อรับผิดชอบในการดํ าเนินการดังกลาวไวลวงหนา และมีข้ันตอนการ
ปฏิบัติการพรอมในที่ทํ าการสํ าหรับชี้บงและแยกผลิตภัณฑที่ไมเปนไปตามขอกํ าหนด เร่ืองนี้ไมสามารถใหตัดสิน
โดยอํ าเภอใจ มิฉะนั้นแลวผลิตภัณฑที่บกพรองอาจสงไปยังลูกคาโดยความผิดพลาดหรืออยางไมเผลอเรอ
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[4] การปองกันมิใหเกิดซํ้ า
ปฏิบัติการเรงดวนไมเพียงพอสํ าหรับแกปญหา จะตองคนใหพบสาเหตุรากฐานและดํ าเนินมาตรการปองกันไม
ใหเกิดซํ้ า หากสาเหตุรากฐานไมไดรับการแกไข ปญหายังคงเกิดขึ้นอีก การปองกันการเกิดซํ้ ามุงไปที่
1) ปฏิบัติการที่มีปญหาเกิดขึ้น
2) ปฏิบัติการคลายกัน
3) กลไกซึ่งเปนพื้นฐานของปฏิบัติการเหลานี้
ตัวอยางเชน ในการปรับปรุงสถานที่จัดเก็บของวัสดุหลังพบวามีการเก็บวัสดุผิดเปนไปตามขั้นตอนที่ 1) การทบ
ทวนสถานที่จัดเก็บวัสดุอ่ืนๆ ดวยเปนไปตามขั้นตอนที่ 2) การปรับปรุงเกณฑการใชเครื่องมือและสิ่งอํ านวย
ความสะดวกตาง ๆ สํ าหรับการจัดเก็บ เปนไปตามขั้นตอนที่ 3)

[5] กฎในการดํ าเนินการแกไขส่ิงผิดปกติ
กํ าหนดผูรับผิดชอบและวิธีข้ันตอนปฏิบัติงานสํ าหรับปฏิบัติการเรงดวนและปฏิบัติการปองกันไมใหเกิดซํ้ าเปน
การลวงหนา
1) การปองกันไมใหเกิดซํ้ ารวมถึงการแบงขั้นของความผิดปกติเปน 3 ข้ันดังนี้ ข้ันรายแรง เรียกวา A ข้ันปาน

กลาง เรียกวา B ข้ันเล็กนอย   เรียกวา C โดยพิจารณาถึงผลกระทบทั้งดานคุณภาพ และตนทุน
2) เมื่อเกิดสิ่งผิดปกติ ใหทํ ารายงานสถานภาพสิ่งผิดปกติเรงดวน พรอมดวยสภาพของความผิดปกติ สาเหตุ

โดยตรง และปฏิบัติการแกไขที่ไดดํ าเนินการไปแลว
3) ตองรีบแกปญหาฉุกเฉินทันที และจัดทํ ารายงานสิ่งผิดปกติ เมื่ออยูในขั้น A และ B
4) ข้ัน A คือรายแรง ตองรายงานถึง CEO ข้ัน B คือปานกลาง ใหรายงานถึง ผูอํ านวยการโรงงาน ข้ัน C คือ

เล็กนอย ใหแกไขกันในฝาย

[6] การบริหารบนพื้นฐานของความจริง
การบริหารควรอยูบนพื้นฐานของความจริงมากเทาที่จะเปนไปได แทนที่จะตัดสินอยางอัตวิสัย แนนอน ในการ
แกปญหา บางครั้งตองอาศัยประสบการณและญาณทัศนะ แตก็เปนอันตรายมากถาอาศัยเพียงสิ่งเหลานี้ เก็บ
รวบรวมและจัดขอมูลเพื่อใหเปดเผยความจริงซึ่งวิธีธรรมดาไมสามารถทํ าได และเปนการสนับสนุนทฤษฎีการ
คาดเดาดวย ข้ันตอนดังตอไปนี้มีความสํ าคัญในการสรางความจริง
1) ตรวจสอบ “ของจริง” และ “เร่ืองจริง” ณ “สถานที่เกิดเหตุ”
2) กํ าหนด “คุณลักษณะที่ตองการ” คุณลักษณะและสมรรถนะที่ตองการใชเพื่อประเมิน “คุณสมบัติทาง

คุณภาพ Quality Characteristics” ซึ่งหากแปลงเปนขอมูลตัวเลขก็เรียกวา “คาคุณสมบัติ 
Characteristics Values”

3) กํ าหนดวัตถุประสงคของการเก็บขอมูล
4) เก็บขอมูลที่ถูกตอง วิเคราะหขอมูลโดยใชเทคนิคทางสถิติ
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[7] การบริหารการกระจาย (DISPERSION MANAGEMENT)
การหาคาเฉลี่ยเปนวิธีที่ดีวิธีหนึ่งในการใชประโยชนจากขอมูล อยางไรก็ดีคาเฉลี่ยบางครั้งไมสามารถใหภาพที่
แทจริงของขอมูล การกระจายหมายถึงการมีคาบางคาที่ออกจากคาเฉลี่ยมาก การกระจายมักยากที่หาไดวา
ทํ าไมจึงเกิดขึ้นได การกระจายของผลลัพธชวยใหมีโอกาสดีที่จะคนหาสาเหตุของปญหาได ผลของการกระจาย
แสดงวาสาเหตุมีความเกี่ยวของกับผลลัพธอยางแทจริง สาเหตุนั้นสามารถหาไดจากการหาปจจัยของความเบี่ยง
เบน แลวทํ าการหาคาความสัมพันธกับความเบี่ยงเบนของผลลัพธ

[8] แผนภูมิควบคุม (CONTROL CHARTS)
แผนภูมิควบคุมประกอบดวยเสนกลาง CL เสนเขตควบคุมบนและลาง UCL และ LCL คาควบคุมไดจากการ
คํ านวณ เมื่อลงคาคุณสมบัติที่บงบอกถึงสภาวะของกระบวนการในแผนภูมิควบคุมแลว จุดทุกจุดอยูภายใน
ขอบเขตควบคมุ และจดุเหลานัน้ไมบงบอกถงึความเอนเอยีง เราเรยีกกระบวนการนัน้วา “อยูภายใตสภาวะควบ
คุม” หากมีจุดใดจุดหนึ่งอยูภายนอกขอบเขตควบคุม หรือจุดที่ลงไวแสดงถึงความเอนเอียง (เชนมีจุดจํ านวนมาก
อยูเหนือเสน) เราเรียกกระบวนการนั้นวา “ออกจากสภาวะควบคุม” แสดงวามีความผิดปกติเกิดขึ้นในกระบวน
การนั้น จะตองสืบหาสาเหตุของความผิดปกติ และตองดํ าเนินการแกไขดวยมาตรการที่เหมาะสม

[9] การแกปญหาโดยใช QC STORY
การแกปญหาที่มีประสิทธิผลที่สุดคือการกํ าหนดขั้นตอนพื้นฐานและปฏิบัติไปทีละขั้น ถารีบแกไขปญหาแบบ
ลวกๆ จะทํ าใหกระบวนการแกปญหาหยุดนิ่ง  QC STORY เปนวิธีการพื้นฐานที่ใชเพื่อการแกปญหาอยางมีเหตุ
มีผล และมีประสิทธิภาพ มี 8 ข้ันตอน โดยเริ่มจากการเลือกหัวขอ (ปญหาที่จะตองแก)
1) เลือกหัวขอ
2) ใหเหตุผลในการกํ าหนดหัวขอ
3) เขาใจสถานภาพปจจุบัน
4) วิเคราะหหาสาเหตุแหงปญหา
5) ปฏิบัติการแกไข
6) ยืนยันผล
7) ทํ ามาตรฐานการปฏิบัติงาน
8) ปญหาที่ยังแกไมได และมาตรการการตอบโตที่ตองทํ าตอไปในอนาคต
ซึ่งอธิบายรายละเอียดในขอ 9.1 ถึง 9.8

[9]-1 กํ าหนดหัวขอ (ปญหา) ใหชัดเจน
หัวขอหรือ “ปญหา” ที่เลือกมาแกไขตองระบุใหชัดเจนและเขาใจงาย ตัวอยางเชน แทนที่จะบอกวา “ลดเวลาที่ใช
ในการแจกจายเอกสาร” แตบอกวา “ลดเวลาที่ใชในการแจกจายเอกสารจาก 10 วันเหลือ 5 วัน” สวนหนึ่งของ
ปญหาใหญใหกํ าหนดหัวขอยอยดวยวัตถุประสงคของมันเอง อยางไรก็ตาม มาตรการที่นํ ามาใชแกปญหาไมควร
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กํ าหนดเปนชื่อเร่ือง หากการพิจารณามาตรการแกไขรีบรอนเกินไป สาเหตุที่แทจริงของปญหาอาจไมไดรับการ
สืบสวนอยางสมบูรณ และอาจไมสามารถคนพบวิธีแกที่วิเศษได เปาหมายตองกํ าหนดใหชัดเจนทุกครั้ง
[9]-2 ใหเหตุผลในการกํ าหนดหัวขอ
มีความสํ าคัญอยางยิ่งที่ตองการกํ าหนดปญหาอยางชัดเจน
1) เปนปญหาที่ปรากฏขึ้นจริง หรือปญหาแอบแฝง
2) เปนปญหาที่ไมสามารถคงรักษาตามมาตรฐานที่กํ าหนดไว หรือรบกวนสภาวะการทํ างาน
3) เปนปญหาเกี่ยวกับ คุณภาพ ตนทุน ปริมาณและการเพิ่มผลผลิต ความปลอดภัย หรือขวัญกํ าลังใจ
4) ปญหานั้นเปนของฝายหรือสายงานของตน หรือฝายและสายงานอื่น
5) ปญหานั้นเกี่ยวของกับนโยบายของบริษัท ของฝายหรือของสายงาน
กํ าหนดเกณฑที่จะตัดสินปญหาลวงหนาในรูปของหัวขอตรวจสอบ เกณฑคลาดเคลื่อนที่ยอมใหมีได และเกณฑ
ควบคุมของผังควบคุม ตองกํ าหนดวันที่ใชในการแกปญหาดวย และระบุผลที่คาดวาจะไดรับ

[9]-3 ทํ าความเขาใจกับสถานภาพปจจุบัน
ตองทํ าความเขาใจอยางแจมแจงตอสาเหตุที่มีผลกระทบตอผลลัพธที่ไมดี นั่นหมายถึงการเฝาสังเกตุเร่ืองตอไปนี้
1) เวลา ผลลัพธข้ึนอยูกับเวลา หรือแตละวันในรอบสัปดาหหรือไม
2) สถานที่ ส่ิงผิดปกติเกิดขึ้นเฉพาะที่ใดที่หนึ่งหรือไม
3) อาการ ส่ิงผิดปกติที่เกิดขึ้นแสดงอาการหรือลักษณะอยางไร
4) ระบบ ผลมีความแตกตางกันระหวางเครื่องจักร หรือคนงานที่แตกตางกันหรือไม
ในการวิจัย ศึกษาขอมูลบนพื้นฐานของความจริง ใหความสนใจกับการกระจายในทางบวก ตรวจรายการจริง ณ 
ที่เกิดเหตุ

[9]-4 การวิเคราะห : การสอบสวนหาสาเหตุ
จุดประสงคของการวิเคราะห ก็เพื่อระบุถึงสาเหตุที่แทจริงของปญหา
1) ระบุสาเหตุที่เปนไปได มีการเปลี่ยนแปลงคนงาน  ส่ิงอํ านวยความสะดวก เครื่องจักร อุปกรณ วัตถุดิบ 

และชิ้นสวน วิธีการ หรือสภาพแวดลอมการทํ างานหรือไม
2) คนหาสาเหตุที่กอใหเกิดอาการผิดปกติโดยถามวา “ทํ าไม” ซํ้ าแลวซํ้ าอีก
3) เลือกปจจัยที่เราสามารถจัดการไดโดยใชผังกางปลาหรือเครื่องมืออ่ืน ๆ จากเครื่องมือเหลานี้อาจชวยให

สามารถระบุปจจัยเพิ่มข้ึน

[9]-5 การปฏิบัติการแกไข (ACTION)
มีความสํ าคัญอยางยิ่งที่ตองแยกการแกปญหาเรงดวนคือการขจัดอาการ (โดยทันที ปญหาที่มองเห็น) และมาตร
การปองกันไมใหเกิดซํ้ าคือการขจัดอาการโดยคนหาสาเหตุ
1) ทุกปญหาที่สามารถยืนยันสาเหตุได ใหกํ าหนดมาตรการแกไข
2) พยายามคิดหลายๆ วิธี โดยในชวงนี้ยังไมตองพะวงวาจะทํ าไดหรือไม
3) ทํ าการวิเคราะหหาขอดีขอเสียแตละทางเลือก เพื่อสรุปขอดีที่สุดไปปฏิบัติ
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4) จัดเตรียมแผนดํ าเนินการกํ าหนดวา “ใคร” ทํ า ”อะไร” เสร็จ “เมื่อไร”
5) คนหาผลกระทบดานลบซึ่งมาตรการแกไขอาจจะสงผลขางเคียงกับฝายอื่นหรือสายงานอื่น
[9]-6 การยืนยันผล
มีผลกระทบอยู 2 ประเภท คือ สัมผัสได เชน การลดตนทุน หรือการลดอัตราสวนของเสีย และสัมผัสไมได เชน 
การปรับปรุงการทํ างานเปนทีม
1) ยืนยันวา คาเปาหมายประสบความสํ าเร็จหรือไม
2) เปรียบเทียบผล โดยใชเกณฑเดียวกันกับสภาวะปจจุบัน
3) ยืนยันผลของแตละมาตรการ
4) ดูผลกระทบตอภาพรวม เมื่อเลือกเรื่องที่เปนสวนหนึ่งของปญหาใหญมาเปนหัวขอแกไข
5) คนหาผลกระทบที่เกิดขึ้นโดยไมต้ังใจ
6) ยืนยันผลกระทบที่สัมผัสไมได

[9]-7 การจัดทํ ามาตรฐานการปฏิบัติงานใหม
วิธีใหม ๆ ที่พิสูจนแลววามีประสิทธิผลตองจัดทํ าเปนมาตรฐาน เพื่อคงรักษาสภาพที่ดีไว
1) จัดทํ าและทบทวนมาตรฐาน
2) มีการระบุอยางชัดเจนวา “ใคร” “ทํ าอะไร” “เมื่อไร” “ที่ไหน” และ “อยางไร”ในมาตรฐานการทํ างาน
3) ใหตรวจดูความสัมพันธระหวางวิธีปฏิบัติงานของกระบวนการกอนและหลังของกระบวนการที่กํ าลังจัดทํ า

มาตรฐานนี้ เพื่อใหสามารถแกไขมาตรฐานโดยไมใหมีผลกระทบ
4) ใหกํ าหนดระยะเวลานํ าไปสูการปฏิบัติดวย
5) จัดใหมีการศึกษาและฝกอบรม
6) ติดตามผลของความพยายามเพือ่รักษาสภาพทีดี่อยางตอเนือ่ง โดยใช Control charts และ Control 

graphs

[9]-8 ผลสะทอน-ปญหาที่ยังไมไดรับการแกไข
วิธีแกปญหาอยางสมบูรณยากที่จะเกิดขึ้น จํ าแนกปญหาที่ยังไมสามารถแกไดออกมา แลวกํ าหนดแผนที่จะ
ดํ าเนินการตอไป วิธีการที่สามารถดํ าเนินการไดผลจะตองนํ ามาวิเคราะหเพื่อปรับปรุงใหดีข้ึนในภายภาคหนา
1) เปรียบเทียบตัวเลขจริงกับเปาหมายเพื่อพิจารณาความแตกตาง
2) ใหสะทอนวิธีการวางแผน การกํ าหนดเปาหมายกิจกรรมที่ทํ าแลวไดผล และหาเหตุผลที่ทํ าใหไดผลตางๆ
3) ต้ังหัวขอเพื่อทํ ากิจกรรมในอนาคต

[10] การปองกัน
หนทางที่ดีที่สุดในการหลีกเลี่ยงความยุงยากก็โดยการคาดการปญหาที่จะอาจเกิดขึ้นในขั้นตอนการวางแผนเพื่อ
ใหสามารถแกไขกอนที่ปญหาจะเกิด คนงานทุกคนตองตื่นตัวตอปจจัยที่กอใหเกิดความผิดปกติ ปจจัยดังกลา
วจะตองนํ ามาพิจารณาอยางถี่ถวน นํ ามาประเมินในการประชุมที่หนางาน แลวกํ าหนดมาตรการปองกันโดยใช
หลักการพื้นฐาน 4 ข้ัน ดังนี้
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ข้ัน S : ขจัดการปฏิบัติงานที่อาจกอใหเกิดปญหา (ตัวอยาง เชน เปลี่ยนเปน 2 ข้ันตอนที่สามารถตรวจ
สอบซึ่งกันและกัน)

ข้ัน A : ขจัดความเปนไปไดในการเกิดซํ้ า (เชน ติดตั้ง SWITCH ตัดตอน)

ข้ัน B : ลดความเปนไปไดในการเกิดซํ้ า (เชน ติดตั้งเครื่องเตือน)
ขั้น C : เกิดซํ้ าเพราะไมระมัดระวัง (เชน ติดตั้งเครื่องหมายระวัง)

ใหใชวิธี FMEA (FAILURE MODE AND EFFECTS ANALYSIS) เพื่อคาดเดาปญหา ประกอบดวยการจํ ากัด
ขบวนการผลิตเปนหนวยเล็กลง ตองบันทึกการวิเคราะหเหตุและผลของการเสีย เหตุที่จะใหใชงานไมได 
(DISORDER) การหยอนประสิทธิภาพและปญหา ซึ่งอาจเกิดขึ้นภายในขอบเขตจํ ากัด รวมทั้งการคาดเดาโอกาส
เกิดขึ้น

[11] การทบทวนระบบคุณภาพโดย CEO
CEO ควรทบทวนระบบคุณภาพโดยจัดประชุมเปนประจํ าเพื่อปรึกษาหารือตามรายการขางลางนี้
1) กํ าหนดเปาหมายคุณภาพประจํ าป
2) สถานะความสํ าเร็จของเปาหมายคุณภาพ
3) ผลของการตรวจติดตามคุณภาพภายใน
4) ผลการประเมินสถานะการบริหารคุณภาพของผูสงมอบ
5) การเกิดสิ่งที่ควบคุมไมไดในกระบวนการและความกาวหนาของมาตรการปองกันมิใหเกิดซํ้ า
6) การเกิดความบกพรองของผลิตภัณฑและความกาวหนาของการตรวจสอบมาตรการปองกันมิใหเกิดซํ้ า
7) รายการเกี่ยวกับการเปลี่ยนกระบวนการผลิต และระบบเตือนลวงหนา
8) เร่ืองเกี่ยวของกับคูมือคุณภาพ กฎและระเบียบ
9) เร่ืองเกี่ยวกับกิจกรรมประกันคุณภาพอื่นๆ
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